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INTRODUCCION 



lNTRODUCClON 

En lo• o l ti moa anos, las organlzaclon•• 

productivas han puesto espacial lnter6s en el deaarrollo 

de los recursos humanos, reconociendo en tsta al factor 

principal para mejorar la economla del pals, ofrecl6ndole - .. .. ·:. ... .. . - ..... . . ., . .., 
al empleado la oportunidad por parte da la empreaa de 

mejorar sus conocimientos, habilidades o actitudes a 

trav6a de un desarrollo Integral de capacitaciOn, 

satisfaciendo asl la• necesidades personales y t6cnlcaa, 

para obtener 6xlto en su desempeNo profesional. 

Este desarrollo, desde un punto da vista soolal, 

tiene sus fundamentos en la educaclOn, ya que actua como 

una 1uerza moldeadora de las estructuras sociales, para 

lo cual se vale de mecanismos diversos que van desde el 

simple hecho de· la convivencia entre los hombres hasta la 

operacl6n organizada de diversas instancias que aotuan 

con apego a m6todos capacea de dar cumplimiento a 

programas slgnlflcatlvoh. Es sabido, que la educaciOn 

debe atendar a los reclamos socialea actuales para 

ello as necesario recordar la sltuacl6n polltlca, social 

y econ6mlca por la que atraviesa nuestro pais y ea 

entonces que se observa a M6xlco en su claro y firma 
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deseo por avanzar hacia un primer mundo, topAndose con 

muchos y diversos obstAculos, los cuales tiene que 

aceptar y adoptar para generar cambios en su estructura. 

se han 

comenzado a visualizar y a aceptar los conceptos de 

•competitividad•, •calidad•, "Productividad" y 

wExcelancia", conceptos que fuera del contexto de 

"Desarrollo cientifico y tecnol6gico modernos•, tienen 

una connotaci6n distinta. 

Las reformas a la Lay Federal del Trabajo, en 

materia de adiestramiento y capacitaci6n, han impuesto a 

las empresas del pais,importantes obligaciones que pueden 

ser de profunda trascendencia tanto para los trabajadores 

en su conjunto como para la economia de las unidades de 

producoi6n y de servicio, por lo que a partir de estas 

reformas, las empresas se han dado a la labor de formar 

la infraestructura tecnol6gica y cultural de las que 

hasta ese momento se carecian y fortalecer asl los lazos 

de uni6n entre la empresa y los trabajadores, Todo esto 

implica el inicio de una nueva etapa en la vida de la 

empresa y bien sea dicho, en la del pa!s. 

A partir de las nuevas pol!t!cas de 

competitividad, el Hospital Ciudad Satélite ha mostrado 
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un enorme lnter6s por evaluar el servicio que ofrece y 

por tener al personal adecuado en el puesto adecuado; .... , . 
para el lo existe un grupo denominado •consejo Rector• 

compuesto por el personal calificado para evaluar 

diferentes aspectos de calidad que se dan en atención y 

aervlclo al cliente, entre muchos otros m•s. 

Con fecha 15 de abril de 1994, la Dlreccl6n del 

Hospital, que a su vez forma parte del Consejo Rector, ha 

establecido tres puntos de referencia o etapas para 

continuar en la trayectoria hacia la •calidad Total en el 

Servicio•: 

lera. Dar a conocer a todo el personal los principio• y 

la vlsl6n da empresa, los cuales son 11 puntos basados en 

la concepcl6n integral del ser humano, el trabajo y la 

sociedad. 

2do. Hacer consciente al p•rsonal del compromiso qu• 

existe por cada uno de ellos en la realizacl6n d• 

actividades por medio de la lnvolucracl6n dlr•cta con la 

empresa y a trav6s del manejo adecuado del liderazgo. 

3ero. La mejora continua, basada en los principios d• 

alta dlreccl6n, supervlsl6n y evaluacl6n en general. 
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A partir de todo Asto, el departamento de 

Recursos Humanos del Hospital, se ha impuesto como "Meta 

Natural de Desarrollo", la de atender al empleado con la 

capacitación necesaria en la realización adecuada de sus 

:eunr.lona"·a·t.-;o;v,;,a~e·p-rcr'gramas "éii.pecifi~a ·¡,a'cia el Araa 

de trabajo, Por lo cual resulta de orden prioritario el 

realizar una inveatigación de Detección de Necesidades 

reales de Educación Capacitación entre loa 

trabajadores. 

En estas condiciones, la capacitac16n como un 

hecho educativo debe de planearse, desarro 1 1 ar se y 

evaluarse con base en los principios propios de la 

educación. La realidad es que la capacitación constituye 

una forma educa t 1 va extra ese o 1 ar, med 1 ante 1 a cua 1 1 os 

trabajadores de todos loe niveles dentro de la 

organización tienen la posibilidad de Incrementar sus 

habilidades. Lo que es lo mismo, tienen la posibilidad 

de dasarrol lar sus aptitudes para superarse t6cnica 

y profesionalmente, permitiendo con ello mejorar la 

calidad de su vida, 



••' . ..,, 
LA TEORIA PEDAGOGICA 

1.1. OONCl!Pl'OS DE EDUCACION 

1.2. NATURAU!ZA DE LA EDUCACION 

1.2.1. SISTEMAS DE EDUCACION 

1.3. PRINCIPIOS DE LA EDUCACION 

U. ESTllUCTURACION DEL PROCESO EDUCATIVO 

1.5. OBJETIVOS DE APRENDIZAJE 

5 

- ...... 



6 

1 , 1 , CONCEPTOS DE EDUCACION 

.•.• Se ~nside.ra. import.llllte .fl\.\.B al .. ~or~r el. t'!'ma !l.!t 

la teorla pedagógica se defina inicialmente al Hecho 

Educativo. 

Existe un sinn6mero de definiciones y conceptos 

con los qua se pretende explicar qu• ea la educaci6n, mas 

no logran describirla en toda su amplitud y profundidad¡ 

se pueda decir que la mejor de las definiciones o el m•• 

aceptable de los conceptos acerca de ella, ea incompleta, 

pues la trascendencia y alcance de la educación no es 

posible da citar en unas cuantas palabras. 

Etimol6glcamente, la palabra educaci6n significa 

conducir, llevar, dirigir. Tamblen se asocia la educaci6n 

con la idea de nutrir al educando para el mejor 

daaarro 11 o de sus capacidades ya manif lestas y en 

potencia. 111 Desgraciadamente este concepto limita en 

gran parte las dimensionas qua podrla abarca este hecho 

ya que estarla dirigido exclusivamente a poblaci6n que ae 

encuentra en los primeros anos de su vida y hasta la 

adolaacancia. 

111 Fundaci6n Televisa, Fontanillo M. Enrique, Remondo F. 
Hip6lito, Alem•n V. Miguel. "PractiDiccionario Anaya 
de la Len¡ua Espano1a•. P•S· 270. 

.............. 
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"La educación poaee un sentido humano y aoolal • 
• ·- : • • .. """"T ••• ... _ .... -. . .,,,. . 

~ónalate en un proceso por obra del cual se adquieren loa 

usos y costumbres, loa hibltos y experiencias, la• Idea• 

y convicciones, en una palabra, el estilo de vida de laa 

generaciones adultas• (21. Esta concepción as tan antigua 

oomo lo as al hombre en la Tierra, surgió oomo parta de 

un desarrollo natural de tipo psicológico, como parte de 

una cultura nata y como una eatructura social, 

modlflciandosa de acuerdo a las exigencias misma• de la 

historia. 

"La educaci6n mis que acumular saber, debe 

desarro 11 ar capacidades man tal ea, morales y 

manuales• 131. 
Kerschenstelner 

Esta concepción como muchas, esti fundamentada en 

uno de los fines que se persiguen a trav6s da la 

educación, a~n cuando·· no defina todo• ea villda ya que 

dlflcllmente se podrian determinar todos al lea. 

121 Larroyo, "Historia comparada de la educación en 
M6xico•. pAg. 35 

131 Vlllarreal Canseco, "Didictlca General". pAg. 14 
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•ta educación ·es l~ a~~mila6ión ·de la idea de 

hombre en los individuos~ En-la~in~luencia consciente 

formarlo". 14J 
Cohn . :'"·, '.''" 

"La educación es el des'arr~l lo ·armónico del 

hombre en todo su ser, preparándolo para las 

contingencias sociales e históricas•, (5) 

Pestalozzi .. ,:,!. ·. : 
Se considera a ésta, una de las .defÚÍ!clones más 

generalizadas¡ trata de abarcar todo Ün · :/ dés..:rro 11 o 

natural sin concluir algo especifico, 

'La educación es una evoluoión personal, 

me tod 1 camente ayudada y una función socia 1 •, ( 6 l 

Gerard 

•ta educación es preparación para la vida, 

considerándola en toda su amplitud" 171 

Spencer 

14,5,6,7) Vi.l larreal Canseco, 'Didáctica Genera.1•; pé.g;¡4 
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'La educación es aquello que nos queda despu6s de 

que olvidamos tod~ lo que aprendimos en la escuela'. (8) 

Emerson 

'El conjunto de influencias y modificaciones que 

la comunidad ejerce en el individuo y que cada individuo 

provoca en sus coasociados recibe el nombre de 

educación'. l9l 

A guayo 

'Educación es la suma total de procesos por medio 

de los cuales una comunidad o un grupo social grande o 

pequeNo transmite a las nuevas generaciones la 

experiencia y sabiduria, las capacidades, aspiraciones, 

los poderes e ideas adquiridas en la vida con el fin de 

asegurar no solo la supervivencia del grupo, sino su 

crecimiento y desarrollo continuo•. (10) 

Oewey 

'La educación es un proceso social condicionado 

por el desarrollo económico y politico de los pueblos, 

para que un grupo humano transmita a las nueva a 

18,9,10) Villarreal Canseco, 'Oid!ctica General'. p!g. 14 
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generaciones su cultura e Ideales•. 1111 

Primer Congreso de Educaci6n Rural, M6xico, 1974 

Con el pasar de los aftas, la educaci6n toma la 

forma de una influencia intencionada conforme a ciertos 

prop6sitos: re 1 i gloses, politices, econ6mlcoa, etc. 

Siendo m4s efectiva y completa por ajustarse a un plan 

conscientemente elaborado significando un avance en el 

desarrollo de la sociedad. Sin olvidar que la educaci6n 

natural y espont•nea nunca desaparece, 

Si se considerara la alternativa de compilar 

Jos objetives o funciones que se tienen sobre situaciones 

e entidades relacionadas con el hecho educativo, variamos 

claramente la similitud entre conceptos, como por 

ejemplo¡ la familia, la escuela, el maestro, etc. 

1111· Vil larreal Canseco, "Dld4ctica General", p•g. 14 



··.:•',• .. - .· .. -
1 2 , NATURALEZA DE LA EDUCAC!ON . . ~ .... ·• . . '. 

Retomando los conceptos que a trav•s de la 

historia se han dado a la educaci6n, es necesario 

definir en forma sint6tica las caracteristicss propias 

que diferentes autores y personas han percibido de esta 

a trav•s de su propio estudio. A continuaoi6n se 

presentarin una serie de caracteristicas propias de la 

educaci6n definidas por Vil larreal Canseco: 112) 

Es un proceso complejo por medio del cual se 

logra la unidad, la cohesi6n y la supervivencia del grupo 

socia 1, 

Es un conjunto de lnf luenclas que se ejercen en 

forma espontinea, a trav6s del medio fislco y del 

ambiente social; o bien en forma slstemitica a la que •e 

le da igualmente los nombres de educaci6n dirigida, 

planeada o escolar. 

Es un proceso social determinado por factora• 

econ6micos y polltlcos, 

Ea una Influencia Incesante en la vida del 

Individuo y del grupo social, 

l12l Vlllarreal Canseco, "Dldlctlca General". pig. 15 
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'Es un producto de la herencia biológica de Jos 

individuos y de Ja Influencia s~cl~li pero también se 

hace presen.te la Influencia del :.;edi~,~lslco. 
·Es dir'ecci'óni 

,. l"º• 

aunque,se dice con frecuencia que 

es propiamente redirección. 

Origina desarrollo y crecimientá. 

Es capacitación para la eficiente actividad 

mental, flslca, económica y social. 

Es transmisión de cultura que es, ~producto 

social. La cultura comprende todas ,las creaciones 

positivas del hombre sean de carácter· material o de 

lndole espiritual - ciencia, arte, técnica, formas de 

vida, Ideales, etc. -; Ja transmisión de la cultura se 

realiza por lo comón de la· generación adulta a la 

generación no adulta, sin embargo, también se efectua de 

la generación joven a la madura; y. reoipr'ocamente, entre 

quienes forman la una o la otra; dicha transmisión 

cultural demanda la participación activa de quien la 

recibe y en ocasiones implica conflictos y resistencias. 

Anteriormente se mencion6 que frecuentemente las 

definiciones o conceptos que se dan sobre educación 

expresan algunos de sus fines. 
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En relación con los fines de la educación, puede 

decirse que esta ha de dlrl¡irse a la consecución de lo 

valioso, que ha de orientar a la co~du.c'ta .. ci~lw· ed~·~~ndo--: 

de manera que asimile dentro del limite de su capacidad y 

mediante las consl¡uientes actividades. 

Acerca da esta realidad, dice Tirado Benedl que 

siendo la educación una tarea humana, esti plena de 

propósitos en lo& cuales radica BU justificación•. Agrega 

que ~sin fines, sin objetivos bien definidos, sin 

propósitos claros y precisos toda la educación seria una 

tarea caótica y desordenada". 1131 

1131 .Vlllarraal Canseco, •Oidictlca General". pi¡. 15 
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1 ; 2 • 1 • SISTEMAS DE EDUCACION 

Es necesario con~iderar en ~e~te. ~par.t~-~~ qu~ 

toda definición de educación se establece de acuerdo a su 

naturaleza y a sus fines. Para ello, recordamos que la 

función educativa ha atravesado por varios momento• 

hlstorlcos en los que ha sufrido reformas que han hecho 

de ella a trav6s del tiempo una columna m•s en el 

patrimonio social y cultural del hombre, 

Muchos autores se han dado a la labor del 

estudio del fenómeno educativo para facl 11 tar su 

comprensión, de esta forma, han coincidido en dividir 

dicho fenómeno en lo que algunos llaman •sistemas• y 

otros "tipos•, sin embargo todos afirman que la educación 

ea un continuo que va de la educación Informal a la no 

formal y finalmente a la formal. Para comprender lo 

mencionado, se considerarin las definiciones realizadas 

por Phllip H.Coombs y Manzor Ahmed en sus resultados 114) 

< 14 J La Bella, Thomas J. "Educación No Formal y Cambio 
Social en Am6rlca Latina•. pig. 43 y 44. 
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A. La Educación Informal, es el proceso qua dura toda la 

vida, por al cual cada persona adquiera y acumula 

conocimientos, capacidades, actitudes y oompransión a 

trav6a da las experiencia• diarias y de contacto oon au 

medio. 

B. La Educaci6n No Formal, ea toda actividad educativa 

organizada y sistemitica realizada fuera de la eatructura 

dal sistema se forma para impartir ciertos tipos de 

aprendizaje a cierto• aub¡rupos de la población ya sean 

adultos o nifloa. 

c. La Educación Formal, es el sistema educativo 

institucionalizado, cronol6glcamente graduado y 

jerirqulcamente estructurado que abarca desda la esouela 

primaria hasta la universidad, 

En la prictlca, la eduoación informal, no 

formal y formal, son mia bien, modos predominant•• o 

modos de 6nfasls qua entidad•• separadas. 

A continuaci6n se muestra una figura cuyo 

objetivo ea el de mostrar las interrelaciones entre los 

•lstaaaa e Informar sobre las posibilidades propias de 

cada una. 



FORMAL NO FORMAL INFORMAL 

, ....... -- ... . . . . . . . . . 

BDUC.ACJON 
FORMAL 

l,BDUCACION 
NO FORMAL 

BDUCACION 
INFORMAL 

E.sea el u 
graduad u 

jerirquicamen~ 

Certificado 

E.sea el u 
de la 
ldva 

&tra 
curricular 

Sil~m•dca 
fuende 

la escuela 

ln1tr11ccl6n 
pa~mal 

Grapo• 
de 

igual~ 

Partid pació o 

Espcriencia 
coddiana 

(15) La Belle, 'I'lllma1 J. "Edacad6a No Formal y Cuabla Social• Amtrlal 
Ladllll".pq.46 

16 
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1 • 3 • PRINCIPIOS DE LA EDUCACION 

Considerando que la educaal6n •• un conjunta de 

·•·• •inf~uenci&.s ejetrc1lHu1-en farmá iilipont:•iiea; •a bºlen· · cl"e• • 

forma slstem6tlca, logrando la •upervlvencla de un 1rupa 

social a trav•s de su unidad y cahesl6n, •• nece•arla 

establecer las principias a loa que estara sujeta su 

praceaa. Dichas principias san manejadas par Grleg•r (161 

PRINCIPIOS 

l. La educación deber• ser armónica e Integral 

A. Educación en la libertad 

•Preparar para la libra elección y decisión 

•Ser librea par el conocimiento <la verdad liberal 

e. Respeta a la individualidad 

• Aceptación de las diferencias lndlvldualea 

• Creatividad - expresl6n 

- comunicación 

La responsabilidad en función de las que tiene 

cada Individua y sus limitaciones 

•Permitir ser a cada uno la que esta llamada a ser 

C. Respeta a la sociabilidad 

• Ser con las dem•s 

(161 Grleger,•Ranavación Pedag61lca de la Escueta•.p•1.13 

. ,. ... 
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• E•tar •iempre en dl•po•lcl6n de •ervlr 

• Poner a dl•po•lcl6n de lo• de••• nu••tra per•ona 

con toda au riqueza 

2:-céindúcir·ar •xlto y aceptád6ri po~ltlva- d-e ":1· ~i;~o 
A. Llevar a la conquista de una autonomla 

• En lo moral • Intelectual 

• En lo individual y en lo social 

• En lo flalco y en lo afectivo 

3, Que el educando formule y realice •u proyecto de vida 

La raz6n por la cual se han con•lderado Incluir 

en este trabajo de lnve•tigacl6n lo• principio• que 

contiene la educacl6n ea al¡nlflcatlvo en la medida en 

que la funcl6n capacitadora e• una entidad propl•••nte 

educativa. 



19 

.1 4 ESTRUCTURACION DEL PROCESO EDUCATIVO 

Para que el proceso educativo se d• y se cumplan 

los objetivos Iniciales, as necesario sesuir una 

metcdolog!a de aplicación, de esta forma no se cometerin 

errores ni se dahari el contenido en el proceso de 

transmia!6n, A cont!nuacl6n a• menc!onarin lea aapectos 

considerados por Cros 1171 y despu•s de cada uno de ellos 

sa axplicari brevemente en qu6 consisten• 

A. ASPECTOS DIDACTlCOS 

1. Objetivos 

Formac!6n de personas capaces de buscar el saber, de 

recrearlo, de reproducirle, da retransmitirlo 

• Que la persona logre un crecimiento en le co1nosc!tlvo, 

afectivo y ps!comotor. 

2, Programac!6n 

Global!zac!6n, ccrrelac!6n e !nte¡rao!6n por ireas de 

conocimientos y problemas da actividad•• para 101rar 

una real!zacl6n plena del educando 

3, M6todcs 

• Son procesos 1enaralea para alcanzar un fin 

(17> eros, •Escuelas, nuevos tea ti mon 1 os, nueva• 
experiencias•. pig. 20 
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Activos, participa la lnlolativa, la expresión y 

creatividad de cada alumno 

• Trabajo individual 

• Din•mlcas de grupo 

• Trabajo en equipo 

• Puestas en com~n 

4. Técnicas 

* Son Instrumentos que facl l ltan el log_ro de un fin 

• Eminentemente din!micas y motivadoras de la creatividad 

5. Evaluación 

Centrada en el crecimiento del alumno: habilidades, 

destrezas y conocimientos 

* Control de rendimiento 

• Escalas Estimativas 

• Diagnóstico y Sistema Progresivo 

• Auto Evaluación. 

6, Distribución de salones 

• Por !reas con su correspondiente equipo de maestros 

• Rotación de alumnos por los mismos salones 
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7. En•enanza 

• Individualizada 

• !••C:on--part1cfp;'ci6n ·activa41d\ ·ros•a1unin.,,;oa·.: - ··~ • • . --. 
•De acuerdo con las po•ibilidade• y limitaciones da cada 

uno 

• Que facilite una personalizaci6n del saber 

•Equilibrada con el trabajo individual, en equipo y de 

todo al grupo 

*Que al alumno desarrolla su yo. 

B. Aprendizaje 

• Aprender a aprender 

• B~squeda constante de una plena realizacl6n 

• Establecer comunicacl6n con al medio !personas, co•a• a 

lnstltuclonesl 

•Desarrollar al Juicio critico 

9. Material DldAotioo 

• Al alcance del alumno 

•Utilizando los recursos del medio ambiente, despertando 

la creatividad 

• • 4 --· ·•.-· 
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B. COMUNIDAD EDUCATIVA 

Este es un procesó social de relaci6n que promueve el 

encuentro de personas, comprometidas en la b~squada da la 

verdad y en un crecimiento integral. 

1. Objetivos 

• Estimular la actividad de los integrantes 

• Coordinar los esfuerzos de cada uno de los miembros 

para asegurar un mayor 6xito en la tarea educativa 

• Integrarlos en el contexto nacional e internacional 

2. Alumno 

• Es la raz6n de ser, el punto de partida y el fin del 

proceso educativo 

3. Ambiente 

• Es el n~cleo educativo que promueva la superaci6n y 

crecimiento integral de sus miembro• 

4. Maestro 

• Programa 

• Promueve 

• Observa 
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• An·ima 

• Dirige 

• Orienta 
•(-" .. " -' . ·•. 

• EvalOa 

* Busca un crecimiento junto a aus alumno• 

5, Autcrl dadaa 

• Animadores de la comunidad educativa, cccrdinadore• de 

las actividades que llevan a un crecimiento !nte1ral y 

comun!caci6n de les integrantes de la comunidad 
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5 OBJETIVOS DE APRENDIZAJE - . - .... 
El fin de todo• los objetivos de aprendizaje, e• 

al lo¡rar una .formación humanl•tlca, cientlfica, t6cnica 

y/o artlstica, que permita al educando afrontar las 

situaciones da la vida con espontaneidad, seguridad en •i 

mismo y economla de esfuerzo. l 16 > 

CLASIFICACION POR AREAS Y NIVELES 

La teorla educativa pretende llevar al individuo 

a una educación armónica e integral, por medio de lo• 

objetivo• cognoscitivos, afectivos y pslcomotores. (19) 

A. OBJETIVOS COGNOSCITIVOS 

Comprende el conocimiento del mundo circundante, 

la información y relaciones organizadas que el alumno 

deberi de dominar. 

B. OBJETIVOS AFECTIVOS 

Comprende el conocimiento de la propia persona¡ 

los elementos emotivos, los ideales, las actitude&, los 

l1Bl Ga¡ne, "Especificación de Objetivos en la 
Educación•. pig. 35 

li9l Bloom, B., "Taxonomia de los Objetivos de la 
Educación•. pig. 36 
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aentimientoa, las praferenciaa, que el alumno deba 

·••· d••arro :'llar;· 1:>r11anlzar• e lntesrar a su personalidad, 

haata losrar una plana oaracterizacl6n. 

C. OBJETIVOS PSICOMOTORES 

Comprenda el dominio de ciertas habilidades 

eapeolflcas; h•bltos, daatrazaa tanto mentales como 

varbalea y de movimiento, que los alumnos deben adquirir 

y desarro l lar. 

Eatos objetivos deberin establecerse por al 

m6todo Inductivo-deductivo o bien de lo general a lo 

particular• senerales, partlcularea y especlflcos. 

A. Para el losro de los objetivos en la dlmansl6n 

co¡noscl tlva, se presentan los siguientes 

respetando un orden de complejidad: <201 

3. 

2. 

6. E V A L U A C 1 O N 

5. S 1 N T E S 1 ·S 

4. ANAL!.s':!é'.·s· 

A p L 1 e A c··:1·.o N ' 

e o M P;R.E t•ljs]1,fN' 

e o:N"O e ¡-·~:¡.EN,~ 6 

pasos, 
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B. Para el dominio efectivo y respetando un proceso de 

internalizaci6n, en el irea afectiva, se presentan las 

si¡¡uientes etapasi ·1211 ··• • · ... ....... --. 

s. e A R A e T E R l z A e 1 o N 

4. o R G A N 1 z A e o N 

3. V A L o R A e l o N 

2. R E s p u E s T A 
.. ;:,· 

1. .,R .. E .C E·P e o N 

"• 

c. 'En el .. domin.io··:.psi~omotor. y respetando un orden de 

complejidad, se marcan los sisuientes1 122> 

M E e A N 1 z A e 1 o N • 6. e R E A ·e o N 

5. CONTRO.L 

4. · P R E e• 1 s. o N · 
3. . o •E s T R E z A 

'" -'. .. , . "' ·:~. •:. . '· .. : . 

120,21,22> Bloom, "Taxonomia de los Objetivos de la Educaci6n•. 
pig. 35,·37 y 38. . 
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2 , 1 , ANTECEDENTES 
.. - .. -~ ··-:- _. .• •..:·C"·- ..• :•" . - -···~~ ... '":" .. 

En el marco da la vlda dlarla, la aducacl6n 

cumple funciones tales como la da contribuir a la 

integración social y la da conservar las estructura• 

sociales, por lo que es necesario rea~irmar la acciOn 

dinAmica de la educación orientada a aat!sfacar la• 

necesidades de aprendizaje tanto individuales come de 

grupos; cada una de ellas con caracterlsticas peculiares. 

Dichas funciones, son la forma en c~mo al hombre ae ¡uta 

hacia niveles superiores de convivencia y se prepone 

servir a la humanidad a trav6s de la cultura siendo aa1 

el reflejo hist6r!cc de los intereses y aspiraciones de 

la sociedad. 

Hace algunos anos una persona pcd!a seguir una 

sola carrera desde que terminaba sus estudios secundarios 

hasta su retiro. Sin embargo, ya no ea as!. Durante la 

vida laboral, las personas tienen qua hacer varias 

carreras a medida que sus destrezas se hacen obaoleta•· 

Esta vertiginosa presencia de cambios significa qua ya no 

•• posible aprender una sola profesión de la cual se 

dependa durante toda la vida laboral. Dicha dependencia 

puede ser apropiada durante al¡unos anos, perc luego aarA 

naceaario comenzar una vez mas y aprender un nuevo 
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conjunto de habilidades. Esto determina una demanda .... :-•· :• ........... _ ... ·-· . .. . 
abundante de recursos para la oapacitac!6n de 

ar¡an!zaoiones individuales y significa que todos deben 

estar preparados para aprender coaas nueva• y para 

adaptarse a diferentes maneras de trabajo, no solo una 

vez sino en forma continua. 

En nuestra tiempo los fines de la educación han da 

estar nutridos por la realidad misma, han da tener su• 

ralees en las necesidades de la comunidad a cuyos hombres 

ha de formar integralmente, Es Importante definir aqul, 

que, la educación requiere de una amplia variedad de 

formas organizativas y procedimientos metodol6glcos Isa 

refiere al manejo de t~cnlcas, ayudas dldActlcas, 

d!setto, elaborac!6n y evalu~clón de programas> para 

satl•facer los diversos objetivos que plantea y para 

ajustarse a las condiciones especificas. del n~cleo social 

en que se desarrolla. 

Uno de los signos da nuestro tiempo ae al 

cambio acelerado en las formas económicas y sociales, En 

los umbrales del siglo XXI los equilibrios del poder en 

el mundo astan cambiando, nuevas potencias se integran al 

contexto internacional; el cambio estructural, el avance 

tecnol6glco, las formas de competencia en los mercados 
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mundiales¡ son todos. los a.lamentos de una profunda 

tran•formación. 

La tarea de construir una sociedad mexicana 

damocr•tlca e independiente, noa obliga a desarrollar un 

nivel da competencia clentlfica y t&cnlca que nos pon¡a a 

la altura del desarrollo mundial y aae¡ure nuestra 

autonomia. Este cambio no seria concebible sin un dominio 

real da la sociedad sobre estos avances. En e.ata• 

circunstancias se presenta una nueva perspectiva para la 

·educación y para loa pedagogo• profeslonalea, quiane• 

aatar•n destinados a convertirae en estrate¡as de aste 

gran cambio. 

Ea evidente que el desarrollo de la sociedad aata 

determinado por el desenvolvimiento de sus fuerza• 

productivas, las que a su vez condicionan y establecen 

la• formas de organización da los recursos humanos y aa 

por ello que en este momento histórico, el pala demanda 

qua la educación eat• encaminada a hacer posible que la• 

nuevas generaciones de mexicanos comprendan su mundo, que 

lo transformen y que sean capaces de nuevas formaa de 

convivencia en el sano de la organización social. 

En la estrategia de modernización, un elemento 

central ea al lmpulao a la productividad, no solo como un 



medio para aprovechar con plenitud los recursos 

pais posee, desatar el potencial creativo 

que 

de 
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el 

•u 

poblaci6n, asegurar Ja supervivencia en un entorno cada 

vez mas competitivo y participar mis activamente en las 

transformaclone~ que se 1estan en el contexto mundial, 

sino tambi6n por au relevancia en Ja consecuci6n da Jos 

mis altos objetivos de oaricter social para loa 

mexicanos, 

Por todo Jo anterior, es necesario que laa 

·empresas modernas ast6n convencidas de que muchos 

problemas qua los empleados afrontan sa deben a Ja falta 

de educac!6n o al mal encauzamiento de Ja misma, y es 

por eso que toda empresa estari sujeta a un s!nnOmero 

de situaciones que pueden resolverse a trav6s de la 

capac!tac!6n. 
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2 • 1 • 1 • EDUCACION PARA ADULTOS 

La educac!6n de adultos es una "Idea• que ae 

remonta a los tiempos de la Revoluc16n Francesa, aunque 

siempre se ha visto como tarea ajena al sistema educativo 

institucionalizado, que solo comprendla la Infancia, 

adolescencia y parte de la Juventud. La educación de 

adultos, pretendla subsanar la falta de escolarización en 

las edades especificas o las lagunas que existieran en 

ellos. Asl mismo el término "Pedagogia•, hace referencia 

en su etimologia a esa exclusividad de la infancia como 

etapa propia para la educación. 

Es por el lo que Félix Adan, propone el término 

"Andragogla" 1231, para designar la ciencia y arte de la 

educaci6n de los adultos. Los objetivos que el citado 

autor atribuye a la Andragogla son: 

lo. Mantener, consolidar y enriquecer los intereaea del 

adulto para abrirle nuevas perspectivas de la vida 

profesional, cultural, social y polit!ca. 

!23> La Bel le, Thomas J. "Educaci6n No Formal y Cambio 
Social en América Latina• pAg. 234. 



33 

2o. Orientación, para demostrar al adulto nuevos rumbos 

de caracter prospectivo y promover en ~l la Idea da que 

educarse es progresar, lo que es lo mismo, 

perfeccionarse. 

3o. Actualizar al adulto, renovar sus conocimientos para 

qua siga aprendiendo, Investigando, reformulando 

conceptos y enriqueciendo su vida cultural, clentlflca y 

tecnológica, 

4o, Proyección Humana, que consiste en Interpretar las 

variables de lo que fuimos, somos y seremos en relación 

con la esencia misma del hambre, 

Los adultos, son precisamente quienes estin 

directamente Involucrados e lmpllc~dos en los constantes 

cambios de una sociedad en desarrollo acelerado y 

quienes, en consecuencia tienen mayor necesidad de 

conocimiento y adaptación a estos cambios por cuanto 

eatin directamente Inmersos en la profaslonallzaci6n y 

rasponsabllizaci6n social. 
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2 , 2 , CONCEPTOS DE CAPACITAClON 

La capacitaci611 se considera un medio de acceso a 

los conocimientos y habilidades que permitan al 

trabajador un mejor aprovechamiento de sus capacidades y 

de los recursos a su diapcsici6n. En este sentido se 

concibe a la capacitaci6n no solo como un medio para 

lograr la mejor lnserci6n del trabajador en la vida 

econ6mlca, sino como una vla para dotarlo de mayores 

posibilidades de realizacibn personal y de participac!6n 

en el desarrollo integral del pala. t241 

El establecimiento de un centro de educaci6n en 

la empresa se sustenta en la necesidad de capacitacibn, 

la cual proporciona a la empresa el personal debidamente 

adiestrado y capacitado para que desempeNe correctamente 

sus funciones, sirviendo ademAs como un medio formidable 

para encauzar al personal de una empresa por medio de una 

aut~ntica automotivac!bn e integraci6n en la misma. 

La capacitaci6n consiste en una actividad planeada y 

basada en necesidades reales de una empresa y orientada 

hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y 

<24> Esquerra, •Programa Nacional de Capacitac16n y 
Productividad 1991-1994, pAg.3 
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actitudes del colaborador, y ésta tiene baslcamente dos 

razones de ser: por un lado satisfacer neceaidades 

presentes de la empresa, con base en conocimientos y 

actitudes y por otro lado, prever situaciones que se 

deban resolver con antlclpaclOn. 1251 

ta capacltaclOn dentro de las empresas es una 

fOrmula extraescolar de aprendizaje, cuyo propOslto 

fundamental es dotar al personal de los centros de 

trabajo, con los conocimientos, habilidades, destrezas y 

·actitudes que son necesarias para desempenar su labor y 

al mismo tiempo le permite mantenerse actualizado ante 

el reto del creciente desarrollo tecnolOglco y la 

necesidad de ampliar cada vez mas las capacidades del 

hombre. ( 26 1 

ta capacltaclOn, para algunos administradores, es 

cona 1 de rada como la actividad dlnAmlca dirigida a 

desarrollar las habilidades del empleado y éstas las 

dividen en tres categorlas: técnicas, Interpersonales y 

de soluclOn de problema. <271 

(251 Sii lceo, 'Capacltacl6n y Desarrollo de Personal", 
pág. 20 

(261 Bravo, Jimenez, Va 1 enzua la, ta bastida, 'Pedagogla 
para e 1 Adiestramiento•, pág. 175 

(271 Robblns, 'AdmlnlstraclOn, 
460. 

Teorla y Práctica• pág. 
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1a. Habilidades Técnicas: La mayor parte de la 

capacitaci6n, se dirige a aumentar y mejorar las 

habilidades técnicas del empleado, Los trabajos cambian 

como resultado de nuevas tecnolo¡las y métodos mejorados. 

2a, Habilidades Interpersonales: Casi todos los empleados 

son parte de una unidad de trabajo, En alg6n grado su 

desempefto en el trabajo depende de su habilidad para 

interactuar de manera eficaz con sus companeros y jefes, 

esto incluye, como ser un mejor escucha, cómo comunicar 

·ideas y o6mo reducir conflicto. 

3a, Solucl6n de Problemas: Muchos empleados advierten que 

tienen que resolver problemas en su trabajo, Esto 

incluirla actividades para agudizar el razonamiento 

16gico, desarrollo de alternativas, an•tlsls y seleccl6n 

de la solucl6n. 

El prop6slto de capacltac16n y desarrollo es una 

comblnacl6n compleja de muchos subprocesos que tienen 

relacl6n con el Incremento de las capacidades da 

• Individuos para contribuir al logro de los objetivo• 

organlzaclonales, Por lo tanto, significa la preparacl6n 

del personal hasta alcanzar estindares deseados para 

asignaciones actuales o potenciales, En un sentido mis 

general, el prop6slto de la capacltacl6n en las tareas es 
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proporcionar tos conocimientos y habilidades bAslcas que 

•• requieren para llevar a cabo diversas parte• 

especializadas de la tarea general de la empresa. 1261 

La capacitacl6n puede definirse como "Ayudar a 

la• personas para que aprendan• 1291. Ello significa que 

su rol primario es crear y proporcionar oportunidad•• 

y recursos da aprendizaje 6ptlmos, lo cual puede 

aplicarse en todos los momentos del trabajo normal y en 

ocasiones especificas que se organice para ayudar a las 

personas a aprender. 

Desputa de haber analizado todos los conceptos 

anteriores, es fAclt concluir que. Inicialmente la 

capacltacl6n responde a un fen6meno de tipo educativo no 

Institucionalizado y dirigido en general al desempe~o de 

funciones dentro de una organlzacl6n, y bislcamanta 

persigue dos flnes1 proporcionar al Individuo una 

educacl6n Integral, por la cual al Individuo se sienta 

raalmanta satisfecho como parte de un n~cleo social y 

elevar la calidad y productividad de la empresa a travts 

de su personal. 

1261 French, 'Admlnlstraci6n de Personal•. pAg. 333 
1291 Bentley, •capacltacl6n Empresarial'. pAg. 7 
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2 • 3 • LA FUNCION DE LA CAPACITACION 

Dentro del cambio estructural, qua ya sa ha 

iniciado, los efectos da la respuesta del sistema 

educativo, por su naturaleza, no pueden darse de forma 

inmediata. Da ah! qua Ja capacitación adquiera un papel 

e•trat6gico en la modernización del pais. Su función no 

solamente esti vinculada a subsanar las deficiencias an 

la calificación de mano da obra y a apoyar a trabajador•• 

operativos y t~cnicos, asi como al peraonal 

administrativo y gerencial, sino tambi6n a la 

readaptación de la fuerza de trabajo desplazada, (30) 

La función de capacitaci6n dentro de las empresas, 

es una fórmula que responde a las necesidades de las 

organizaciones para habilitar y desarrollar a sus 

recursos humanos, a efecto de que est6n en posibilidades 

de adecuarse y/o promover los cambios necesarios que 

orienten a las organizaciona• hacia una organización ma• 

administrativa. <31) 

(301 

1311 

La utilización mis racional y eficiente de loa 

Esquerra, •Programa Nacional de Capacitación y 
Productividad 1991-1994". pig 15, 
Ortiz, "La función Capacitación dentro da la 
Empresa•. pig, 175 
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aplicación do opciones 

capital, la 

tecnológicas 

bó•queda 

ldOneas, 

39 

y 

el 

desarrollo e Implantación de e•quemas mAa modernas de 

Información y de organización, la organización de la 

Infraestructura y la eliminación de trabas en loa marcos 

reglamentarios, son elementos esencial ea en la 

productividad que suponen todos una participación activa 

del factor humano como agente esencial del cambio y como 

elemento catalizador del proceso de modernización. 132) 

deseable 

ótll y 

Una estrategia b6slca para construir un futuro 

y convertir a la capacitación en una actividad 

provechosa para el empresario y para los 

trabajadores, consista en establecer la función de la 

capacitación dentro de las empresas; esta función 

sistematiza las acciones 

realizar las tareas. 

para determinar, planear y 

Para podar cumplir eflclantamente todas la• 

actividades que Implica sistematizar la capacitación •• 

Indispensable contar con un aparato administrativo al 

cual integre los objetivos, las pollticas y las 

necesidades de la misma empresa. 

132l French, "Administración de Personal'. p6g. 371 
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2 , 3 , 1 , EL INSTRUCTOR 

En la accl6n educativa, lntervlanen multitud de 

factoras, paro existan dos elementos fundamentales, al 

educando y el educador - 'Pareja Educativa• - !331, y es 

en esta apartado .en donde Se las 

caracterlstlcas mis sobresalientes del educador, quien 

para efectos prictlcos dentro de la funcl6n de 

capaoltacl6n es 61 que desarrolla la mayor parta da la 

labor. 

En todo grupo social, cada lndlvlduo bu•ca 

desempe~ar un papel segCn sus caracterlstlcaa personales 

y la flnalldad del grupo. Se puede deolr que dentro de 

todo grupo, cuyo fln perseguido es el de la 'educacl6n' 

requiere de un ltder, es decir, una persona segura, 

responsable y con crlterlo propio que garantlca la 

lncorporacl6n de su grupo a la sociedad de acuerdo al 

conoclmlento que le haga llagar a trav6a de su actuacl6n 

convincente frente a ellos realizando tareas tales como. 

motlvacl6n, orlentacl6n y gula. 

!331 La Bella, Thomaa J, 'La Educacl6n No Formal y 
Cambio Soolal en América Latina•, pAg. 231. 
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Los autoras, Adalberto Ferr•ndez y Jaime 

Sarramona, describen a continuación una serla da 

cualidades que el Instructor debe de poseer 134) : 

1. Capacidad de conocimiento y adaptacl6n personal a los 

educandos, considerados Individual y colectivamente. Esto 

supone una personalidad equilibrada y madura donde 

con ver Jan el cartlcter con los conocimientoa 

psicoaoclales. 

·2. Capacidad y conocimiento dldictlco para adaptar los 

contenidos Instructivos y educativos a las necesidades y 

caracterlstlcas del educando y la sociedad. Esto supone 

formación técnica y dld•ctlca a nivel satisfactorio. 

Estas cualidades que se deberin considerar como 

parte de la personalidad de un Instructor de 

capacitación, parten de la realidad ml~ma, se puede decir 

que este razonamiento no es meramente hipotético, ya que 

aati basado en el fenómeno educativo y en el resultado de 

al mismo, as decir en el proceso enseNanza-aprendizaje. 

!341 La Bel le, Thomas J. "La Educación No Formal y 
Cambio Social en Am6rica Latina•. pAg. 234. 
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Loa autor•• citados anteriormente, hacen 

referencia a una cla•ificacibn de lo• lidere• 1351 que 

ae encuentran ante loa grupo• educativo•, la cual se 

menciona a continuaci6n: 

El lidar Formal, cuya autoridad depende de la 

estructura del grupo. Es el caso da los grupos 

institucional••• familia, empreaa, sindicato, ••cuela, 

etc, Donde el llder posee poder "administrativo• sobre el 

grupo en el imblto que indica la posicibn ocupada en la 

••tructura. 

El llder Informal, cuando un individuo ejerce 

influencia sobre los damis de manera eapontinea por que 

sabe canalizar, como consecuencia de au personalidad, la• 

aapiraoiones del grupo. -· 
Se ha considerado de gran importancia definir al 

tipo de lideres ya que el concepto manejado por lo• 

autores refleja exactamente la naturaleza de la eduaclbn 

en cuanto a sistema. 

l351 Ferr•ndez Adalberto, Sarramona Jalma, 'La Eduoaclbn, 
Constantes y Problem•tlca Actual'. pAg. 194. 
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2 • 3 • 2 • ETAPAS 

La función de la capacitación en un inicio 

debara considerarse como un proceso administrativo, ya 

que incluye la planeación, c~ganización, integración, 

dirección y control y para que ésto se lleve realmente a 

cabo, es necesario identificar las etapas por las cuales 

se ha de realizar dicha función: 136> 

1. Investigación para determinar las necesidades realea 

que existan o que deban satisfacerse a corto, mediano y 

largo plazo: • Previsión • 

2. Una vez seftaladas las necesidades que han de 

satisfacerse, fijar les objetivos que se deban lograr: 

• Planeaoi6n • 

3. Definir qué contenidos de educación son necesarios, es 

decir, qué temas, qué materias y !reas deben ser 

cubiertas en los cursosi • Organizaci6n. • 

4, Seftalar la forma y método de instrucción acorde con el 

curso: • lntagraci6n • 

5, Una vez determinado el contenido y realizado el curso, 

se debera evaluar: • Dirección • 

6. El seguimiento o continuación de la capacitación: 

•control • 
(36> Slliceo, •capacitación y Desarrolle de Personal" 

pig. 53 
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2 • 3 • 3 • SISTEMAS DE CAPACITACION 

Una de las mas reconocida• cla•lf!cacionas acerca 

de los sistemas utilizado• en la capacitación ea la que 

ha hecho Alfonso S!liceo y a partir de ella as que se 

definirin las caracteristicaa mis Importantes de cada uno 

d• el lea, 1371 

A. Capacitación en aulaa 

Es la que se Imparte en un centro eatablecido a 

prepósito y con un cuerpo de Instructores especializados 

es conocida tamb!6n como capacitaci6n colectiva o 

rea!danc!al. 

B. Capac!tac!6n en el trabajo 

Entendida como aquel las actividades qua estin 

directamente relacionadas con el trabajo cotidiano, 

pueden ser concebidas de forma sistemllt!ca y 

transformadas en un entrenamiento permanente. 

C. Capac!tac!6n individual 

Intenta proporcionar a una sola peraona loa 

conocimientos, experiencias y habilidades que son 

necesario para qua dasempane meJor las funciones de au 

1371 Sil!c!eo, •capacitación y Desarrcl lo de Personal" 
pi¡¡. 22 
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puesto. Esto generalmente se hace a trav6s de visitas, 

viajas, lecturas, entrevistas, etc. 

D. Capacitacl6n externa 

Debido a las limitaciones qua una empresa puede tener, se 

considera necesaria la ayuda de otro tipo de 

lnstl tuciones educativas para responder a sus 

necesidades, por lo tanto envian a sus empleados a tomar 

curaos de entrenamiento fuera de la empresa, 
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2 , 4 , MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION 

La idea de hacer una reglamentaci6n de la 

capacitacl6n y adiestramiento fu~ expresada por el 

presidente L6pez Portillo en su primer informe de 

¡obierno. El 9 de enero de ·1976, public6 en el diario 

oficial el decreto que adiciona la fracción XII y reforma 

la fracci6n XIII del apartado A del articulo 123, en el 

cual se establece la obligación de dar capacitación y 

adiestramiento a los trabajadores. 

El 26 de abril se publican en el diario oficial 

las reformas a las disposiciones de la Ley Federal de 

Trabajo que reglamentan la norma constitucional 

relacionada con la capacitación y al adiestramiento. 

A continuación se presentan los articules de la 

Ley Federal del Trabajo que se consideran de carActer 

prioritario para el desarrollo de esta investlgacl6n1 

ART. 153 A. 1381 

."Todo .trabajador tiene ~l derecho a que su patr6n le 

proporcione capacitación o adiestramiento en su trabajo 

que le permita elevar su nivel de vida y productividad, 

1361 S6arez, Compilación Laboral 1969, 'Ley Federal del 
Trabajo•. pag. 153 
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conforma a loe planes y programas formulados de camón 

acuerdo, por el patrón y el sindicato o sus trabajadores 

y aprobado por la Secretarla del Trabajo y Previsión 

Soola 1 •. 

ART. 153 F. 1391 

"La capacitación y el adiestramiento deberin tener por 

objeto1 

1. Actual lzar y parfeoclonar los conoclmlantos y 

habilidades del trabajador en su actividad asi como 

proporolonarle lnformacl6n sobre la apllcacl6n de nueva 

teonologla en ella. 

11. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o 

puesto. de nueva creación. 

111. Prevenir riesgos de trabajo. 

IV. Incrementar la productividad¡ y 

V. En general , mejorar las apt l tu des del trabajador•. 

En nuestro pals, la teorla legal del derecho del 

trabajo y de la previsl6n social esti fundada an el 

articulo 123 de nuestra Constltucl6n (40l cuyo contenido 

ldentlflca el Derecho del Trabajo con el Derecho Social. 

<39l Si!larez, Compl !ación Laboral, "Ley Federal del 
Trabajo•. pig. 153 

(40l Secretarla de Gobernacl6n, Comlsl6n Federal 
Electoral •constitución Polltlca de los Estados 
Unidos Mexicanos•. pig. 127 
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ARTICULO 123 CONSTITUCIONAL 

Fracci6n XJJI. "La• empreaae, cualquiera que aea •u 

actividad eetar•n obligadas a proporcionar a 8Ua 

trabajadores, capacitaci6n o adie•tramlento para el 

trabajo. La Ley Reglamentaria determina a loa sistema•, 

m•tcdos y procedimientos conforme a loa cuale• loa 

patronee deber•n cumplir con dicha obllgaci6n•. 

Abn cuando para todas las empresas exista la 

obllgacl6n legal de capacitar, buen nbmero de unidad•• 

· product 1 vas pe quenas y medianas tienen serio• 

Impedimentos para llevar a cabo programas efectivos de 

capacitación, tanto por el temor a Invertir en recur•oa 

humanos por su alta movilidad entre empresas como por no 

contar con Ja Infraestructura nec•sarla para ello, Por 

tal motivo, el cumplimiento del requisito legal en ••ta 

materia se convierte en un formalismo en divarsoa grades, 
. . .. ' . . .. . 

entre los diferentes estratos de la empresa. 1411 

La preocupación por el de•arrollo de Jos recurso• 

humanos dentro da la empresa no constl tuye todavla una 

actitud generalizada, abn cuando se percibe con mayor 

frecuencia en las unidades grandes del sector moderno, 

1411 Esquerra, 'Pragrama Nacional de Capacitación y 
Productividad 1991-1994". pig. 18 
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A continuación, se definen los objetivos 

referentes ~ ~apacltación establecidos en el •Programa 

Nacional de Capacitación y Productividad 1991 - 1994" 

Dentro de los muchos factores que han limitado la 

productividad, el programa se enfoca en particular a la 

atención de aquel los qu• han Impedido desarrollar el 

potencial productivo y creativo de los recursos humanos, 

elemento que por su función articuladora del proceso 

económico tiene una Importancia central en el Incremento 

de la productividad y deaampena un papel decisivo en la 

estrategia de modernización. En este contexto se plantean 

los siguientes objetivos: 1421 

1. Elevar las capacidades, habilidades y aptitudes de la 

población para ampliar sua posibilidades de partlolpaclón 

en la actividad productiva, mejorar sus niveles de vida y 

a contribuir a un uso m•s racional y eficiente da los 

recursos da la sociedad. 

2. Abrir cauces a la población trabajadora para una 

participación mas activa en al proceso de producción y 

para desarrollar su capacidad de adaptación anta los 

1421 Esquerra, "Programa Nacional de Capacitación y 
Productividad 1991-1994'. p•g. 19 
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retoa del cambio tecnol6gico y la transformaci6n de laa 

aatructuras productivas. 

3, Contribuir al desarrollo de condiciones de trabajo 

que permitan al trabajador dasempaftar su funcl6n en un 

medio mAs humano y dentro de un entorno propicio a 

au reallzacl6n personal en el trabajo, al de•arrollo 

pleno de sus capacidades y al Incremento de la 

productividad. 

4, Fomentar una cultura y una dinAmlca sociales que 

promuevan la productividad, la calidad y la eficiencia 

como formas de vida y de trabajo y como elementos 

sustantivos para la superao16n econ6mlca y bienestar 

nacional. 1 

5, Promover el desarrollo de vincules de solidaridad que 

coadyuven al abatimiento del rezago social y al 

desarrollo de oportunidades da partlcipacl6n productiva 

de les grupos marginados. 
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2 • 5 • DECALOGO DE LA CAPAClTAClON 1371 

El Dac•logo que a continuaci6n se presenta, fu6 

diseftado por el Banco Comercial Mexicano 1431,sin embargo 

se ha considerado de gran importancia retomarlo dentro de 

esta trabajo, ya que en au estructura se muestra un claro 

respeto por los principios de la Educaci6n, 

l. Las actividades de capacitación, deben ser planeada& 

para satisfacer necesidades especificas del anillsis del 

potencial de los sujetos del aprendizaje, 

11. El aprendizaje as cosa personal, resultado de loa 

esfuerzos por parte del Individua en entrenamiento, 

111. Las actividades del entrenamiento efectivo se 

aseguran mejor cuando se verifica que ae eat•n ai¡uiendo 

los principios de aprendizaje. 

IV. En lo industrial, el aprendizaje m•s eficiente ea el 

que se realiza en el lugar de trabajo y 

inatrucclón est• debidamente planteada. 

cuando la 

1431 Banco Comercial Mexicano, "Estrategias efectivas de 
Administración de Peraonal" p•g. 43 
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v. La lnatrucclón completa y afianza las experiencias de 

aprendizaje en el lugar da trabajo. 

VJ. Toda buena instrucción estA precedida por eamerada 

planeaclón y preparación. 

VI 1. El entrenamiento completo Incluye aquel las 

exparlenclaa de aprendizaje qua capacitan a los 

empleados para cumplir con las responsabilidades que se 

le asignen. 

VIII. Es necesaria la evaJuaciOn de Ja •cantidad" y 

"direcclOn' del aprendizaje y las mejoras en el trabajo, 

para determinar el programa adecuado de 

adiestramiento para cada caso particular. 

IX. Laa organizaciones modernas deben ser dinAmlcas en 

cuanto 

por lo 

dln,mlco 

a la aslgnaclOn de funciones y responsabllldadea, 

mismo, el entrenamiento debe ser continuo y 

para poder satisfacer los nuevos requisitos que 

a• preaantan. 

X. Cada supervisor tiene la responsabilidad de dar el 

adecuado entrenamiento a todas las personas que dependen 

de al dentro de la organlzaclOn. 
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3 • 1 ANTECEDENTES 

Como se ha mencionado, la funcibn de la 

capacitaulbn, responde a un proceso administrativo 

organizado y sistematizado, en el cual la detecolbn de 

necesidades de entrenamiento o capacitacibn corresponda a 

la segunda etapa de dicho proceso. 

Es de esperarse que actualmente laa empresas 

consideran como una de las meJores alternativas para 

elevar la calidad da sus servicios y productos, el 

·establecer programas de capacltaclbn que cubran las 

necesidades de aprendizaje que presentan sus 

trabajadores, sin embargo estas necesidades no puedan ser 

creadas o inventadas por lo que supone la dlrecclbn que 

RnecesitaR su personal. Esta deteccl6n de necesidades 

debe provenir de la •realidad" que esta viviendo la 

empresa dentro del ritmo tan acelerado de cambios 

oientlflcos y tecnológicos. 

El buen d 1 agnbs tl co de necesidades de 

capacltac!bn es un elemento clave para desarrollar 

acciones en este campo, basado en la apl!cac!bn de 

tdtcnlcas e instrumentos idoneos que consideren la 

elaborac!6n de Informes y resultados reales obtenidos de 

la lnvestlgaclbn. 
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3 • 2 . DEFINICIONES 

AJ hablar de necesidades de capacitacibn y 

adiestramiento, se puede decir que éstas se refieren a 

las carencias que los trabajadores tienen para 

desarrollar su trabajo de manera adecuada dentro de Ja 

organlzaclbn. (441 

En general, la mayor parte de las definiciones 

que existen sobre necesidades de capacitaclbn, coinciden 

en Ja relación que existe entre Ja manera apropiada de 

trabajar y la manera cbmo realmente trabaja el personal, 

'La necesidad de capacitacibn es Ja diferencia entre el 

desempeno real y el requerido en determinada area de 

actividad de Ja empresa, en la que el mejoramiento de Ja 

formación profesional constituye la manera mas económica 

de eliminar esa diferencia'. (451 

Se entiende por necesidad de capacitacibn, la 

diferencia entre los estindares de ejecución de un 

puesto y el desempeno real del trabajador, siempre y 

cuando ta 1 discrepancia obedezca a Ja falta de 

(441 Uceca, 'Guia Técnica para Ja Determinación de 
Necesidades de Capacitación y Adiestramiento'.pig.25 

<451 Coldrick, 'Cómo identificar \as Necesidades de 
Capacitación'. pig. 49 
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conocimientos, habilidades manuales y actitudes. (46) 

En estas condiciones, la necesidad da 

capacitacl6n: 

1. Se presenta en t6rmlnos de puestos especiflcos y no 

referida a la carencia de conocimientos o Informaciones 

en abstracto, en cuyo caso podria existir una necesidad 

de tipo educativo. 

2, Se vincula en los objetivos de la empresa y en los del 

propio puesto, al cobrar dlmensi6n a trav6s de los 

·eat•ndares, con lo cual el desempeno por debajo de los 

niveles esperados significa problemas organlzacionales. 

3. Se traduce en conocimientos, habilidades y actitudes, 

que podrAn proporcionarse vta capacltaci6n. 

Las necesidades de entrenamiento son aquellos 

temas, conocimientos o habilidades que deben ••r 
aprendidos, desarrollados o modificados para mejorar la 

calidad de trabajo y la preparaci6n integral del 

individuo en tanto es colaborador en una organizaci6n. 

Dichas necesidades constituyen la diferencia entre el 

desempeno actual del colaborador en su puesto de trabajo 

(461 Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de 
Capacitaci6n". pig. 31 
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presente y futura• de conformidad con los objetivos de la 

organlzaciOn. TambUm pueden conaidera.rse como aquel laa 

carencias en lo• conocimientos que bloqueen o Impidan el 

desarrollo de las potencialidades del Individuo y la 

eficacia en el trabajo. C47J 

C47J Si liceo, •capacitación y Desarrollo de Personal•. 
pillg. 62 
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3 • 3 • CLASlFlCAClON 

A continuaci6n se mencionan las clasificaciones 

mas conocidas hechas por diferentes autores1 

A. CRAlG Y BITTEL 146) 

1. Las que tiene el individuo 

z. Las que tiene el grupo 

3. Las que requieren soluci6n Inmediata 

4. Las que demandan solución. futura 

5. Las que piden actividades·· ·1iíforina1es de 

entrenamiento 

6. Las que requieren actlvidadei formales de 

entrenamiento 

7. Las que exigen instrucci6n sobre la marcha 

6. Las que precisan instrucción fuera del trabajo 

9. Las que la compaNia puede resolver por si misma 

10. Aquellas en las que la companla necesita recurrir a 

fuentes de entrenamiento externas 

11. Las que un Individuo pueda resolver en grupo 

1Z. Las que un individuo necesita resolver por si solo 

(46> Craig y Bittel, 'Manual de Entrenamiento y 
Desarrollo de Personal", pag. 33 



59 

Es importante analizar que estas necesidades 

responden a una clasificaci6n que justifica la causa mis 

que el objetivo y entre el las se pueden hacer 

combinaciones e integrar en un sistema mas especifioo lo 

cual haga mis sencillo el estudio y la identificación de 

éstas dentro de la empresa. 

B. MENDOZA 1491 

1, Manifiestas 

2, Encubiertas 

Esta clasificaci6n fué descrita en 1971, segOn 

ella, las necesidades surgidas por algOn cambio en la 

estructura organizacional, por la movilidad del personal 

o como respuesta al avance tecnol6giCo de la empresa, 

reciben el nombre de manifiestas, dado que son bastante 

evidentes, su especificaci6n no resulta por lo general 

muy complicada¡ es imprescindible conocer las metas de la 

gerencia y mantener al dta la planeaci6n de los recursos 

humanos. El personal de nuevo ingreso, el que seri 

ascendido o transferido, el que ocupar! un puesto de 

(491 Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de 
Capacitación". pig. 37 
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nueva creación o bien cuando se requieren cambios en la 

maquinaria, en el equipo, en los métodos de trabajo y 

procedimientos, asi como el establecimiento de nuevos 

estindares de actuación, representan las necesidades 

manifiestas. 

Por otro lado, las necesidades encubiertas se dan 

en el caso en que los trabajadores ocupan normalmente aua 

puestos y presentan problemas de desempeNo, derivados de 

la falta u obsolescencia de conocimientos, habilidadea o 

actitudes. En este caso el personal continuarA 

indefinidamente en su puesto. 

c. BOYDELL (50) 

1. Organizacionales 

2. Ocupacionales 

3. Individuales 

Tom H. Boydell introdujo en 1971 su clasificación 

y a ésta se le agregó una mas: Departamental. 

Las necesidades de caracter organizacional se dan 

seg~n BoydeJI, cuando se habla de debilidades generales. 

En este caso esta implicada una parte importante da Ja 

ISO> Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de 
Capacitación'. pAg.37 
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empresa, el cambio de equipo, la introducción de nuevos 

procedimientos o la oncdiflcaclón de las, polltlcas, son 

ejemplo de este tipo. 

Las departamentales son las qua afectan un iraa 

importante de la empresa, llámese división, gerencia, 

departamento o sección. 

Las necesidades ocupacionales son las que se 

refieren a un puesto en particular: vendedor, mec•nico, 

supervisor, etc. 

Obviamente, las de tipo personal son las que se 

ubican respocto de cada trabajador. 

D. DDNALDSDN V SCANNELL 1511 

1. Macronecesldades 

2. Micronacesldades 

Esta clasificación fu6 descrita en el afto de 1979 

por Donaldson y Scannell, tiene similitud con la 

presentada an ter i armen te: una mlcronecesidad de 

capacitación se di solo para una persona o para una 

población muy pequena. Las macronecesidades de 

capacitación existen en un grupo grande de empleados¡ 

1511 Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de 
Capacitación'. pág. 37 
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frecuentemente en la población completa da la m!ama 

olasiftcac!ón ocupacional. Siempre que una empresa cambia 

da pollt!ca adopta un procedimiento universalmente 

modificado, hay una presumible macroneca•ldad de 

capao ! tac 16n. 

E. APPLEGARTH (52) 

1. Reactivas 

2. Proactivas 

La necesidad reactiva puede considerarse tambitn 

como correctiva, solo atiende a deficiencias en el 

desampeno; 1 a necesidad proacti va es preparatoria, 

requiere de mas reflexión, diracc!6n, planeaci6n y riesgo. 

A su vez, estas necesidades, pueden darse a 

cuatro niveles, que son: corporativo u organizacional, 

divisional o departamental, centrado en el cargo u 

ocupacional y centrado en el traba Jo o individual. 

Considerando la definición que haca Boydal 1 da BU 

c 1as1f 1caei6n se ha decidido no dup 1 !car la lnformacl6n 

en relaciOn a los niveles que menciona Applegarth ya que 

ambos manejan los mismos conceptos. 

(52> Applegarth, Michael, 'Programas de Capacitación; 
Come hacer una Auditoria' pig. 
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3 • 4 • TECNICAS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES 

Desde un punto de vista administrativo, se 

entiende por t6cnica el conjunto de procedimientos y 

recursos para llevar a cabo una Jabor, asi como el arte y 

la pericia para usar esos procedimientos. 153) 

Las t6cnlcas tienen como finalidad la de recabar 

las necesidades de capacltacl6n; 6stas deben da asr 

dlseNadas, aplicadas y evaluadas. 

Los criterios esenciales que califican a una 

t6cnloa para detectar necesidades de capacitacl6n estén 

en relaol6n· directa con la exactitud con que permiten 

precisar a las mismas necesidades: asi, se habla 

esencialmente de objetividad y fiabilidad. La objetividad 

se refiere a la ellmlnac!en de factores subjetivos no 

controlados por el Investigador, qua permiten arrojar una 

s!tuacl6n lo mis cercana a la realidad; la fiabil !dad, a 

la con11anza en detectar laa mismas necesidades, si •• 

aplica nuevamente la t6cnica despu6s de la primera 

ocasión. 1541 

1531 Mendoza, "Manual para Determinar Necesidades de 
Capacitación•. pig. 69 

154l Villalpando, "Manual de Psicot6cnica Pedag6gica•. 
pig. 143 
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Dentro de laa t6cnlcas para la detección de 

necesidades mB~ conocidas podemos encontrar con mayor 

frecuencia las s!gulentes1 

1. El anAllsls, descripción y evaluación de puesto 

2. La calificación de m6rltos y la evaluación del 

desempeNo. 

3. Contrataciones, transferencias y rotación de personal. 

4. Promociones y ascensos del personal. 

5. Información estadlstlca derivada de encuestas, 

cuestionarlos o Instrumentos dlseMados especlflcamenta 

para la detección de necesidades., 

6. Indices de desperdicios y altos costos de operación. 

7. Quejas. 

B. Peticiones expresas s~bre capacitación planteadas de 

forma Individual o grupalmente. 

9. Niveles de seguridad e higiene. 

10.Expanslón y crecimiento de la organización. 

11.lnapecclonas y auditorias. 

12.Raconoclmlantos oficialas. 

13.Inventarlo de habilidades. 

14.Planaaclon de carrera. 

15.Evaluaclon da cursos y seminarios. 

16.lnformes y opiniones de consultores externos. 
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3 • s . MODELOS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES 

Para detectar necesidades hay un conjunto de 

técnicas que hacen posible obtener la informaci6n. Casi 

todas las técnicas requieren de ciertos instrumentos 

(cuestionarios, guias, y otros) que permiten concentrar 

los datos y facilitar su interpretacion. Sin embargo, a 

lo largo 'de la experiencia, se ha concluido que el uso 

exclusivo de una técnica no da resultados cien por 

ciento optimes. Por lo cual se ha iniciado a trabajar en 

la deteccibn de necesidades de capacitacion a partir de 

"Modelos•. ISSl 

Por modelo puede entenderse un patrbn, un camino 

general constituido por una serie de actividades 

debidamente secuenciadas y que implica la aplicacibn de 

varios criterios b!sicos y el empleo de dos o m6s 

técnicas para la determinaci6n de necesidades de 

capacitacion. 

El modelo, en sintesis, es un plan general a 

seguir para detectar necesidades e implica el empleo de 

diversas técnicas. 

<SS! Bentley, "Capacitacion Empresarial". p6g. 11S 
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Cabe destacar que el encargado de capacitación 

es, en ~!tima Instancia, el responsable de determinar y 

estructurar el tipo de modelo que se ajuste mis a lss 

caracter!sticas de la organización. 

Los responsables de planear y 1 levar a cabo el 

diagnóstico de las necesidades de capacitación, requieren 

de sensibilidad para captar la influencia de los variados 

factores que intervienen. 
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4.2. PROYECTO DE INVESTIGACIOH ___ _.........,. 
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CAPACITACION DIRIGIDOS 
AL PERSONAL DE UNA 
EMPRESA DE SERVICIO ? 
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4,3, OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION------~ 

PRIMARIO 

ldentiticu las necesidades reales de 
cap1citaci6n que pl'eSenta el personal dentro 
de una e11presa de ser~icio a travts de tuentos 
e instru.entos cont iahles. 

SECUNDARIO 

Convertir las oecesidades de capacitaciGn 
detectadas en los upleados en ohjefüos de 
aprendizaje COllpl'enclidos dentro de las esteras 
de comci•ie>to. 

SECUNDARIO 

DlseOir un ulelo que funcione C1110 una 
estntegia f11N deter.inar las 11111:eSidades de 
cap1citaci6n de los i.ple.idos durante el 
desape;.u de rui.:iones. 



4. 4. HIPOTESIS Y VARIABLES 
DE LA IHVESTIGACIOH 

H1 

La deter.inaciGn de objetiuos de aprendizaje para 
el personal de una 111presa de servicio puede 
lograrse adecuadalll!llte a travis de la 
contortaciGn entre la descripciGn de puesto y el 
inventarlo de habilidades ClllO "llOdelo " 
pedag¡,gico para detectar necesidades de 
capacitaciGn. 

UI 

UD 

NEC!!!IDAD~ DE r.Af'ACITOClOll 

71 
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~4.5. UNIVERSO DE LA IHVESTIGACIOH 

llSPITAL CIUDAD SAmITE; lllce a.o tal el ll de Septieabre de 1'lll6; 

C1Jnti1111ndo C1Jn la operaci¿n de un sanatorio existente 15 anDS antes, de 

atenci¿n Gineco Obsutrica para transfOl'Nl'lo en un Centro Hospitalario de 

Especialidades C1Jn la integraci¿n de servicios tales COllD : Terapia 

Intensiva de Adultos y lleonatos, Corta Estancia, lnhaloterapia, Laboratorio, 

Blnco de Sangre, Gabinet RadiolGgiCIJ, Patologla, Disposición de Orgaoos y 

Tejlma llulanos C1Jn tlnes Teraptuticos y Cafeter11. 

El Hospital fu6 fundado por la Sra. Rosario Acosta de Cuenca Diaz, el Sr. 

Dr. lmelio J. PAllilnes Oclloa y la Sra. lla. del Rosario Cuenca de PAlllnes, 

quienes C1Jn su espiritu eaprendeolor y gran capacidad de trabajo han logrado 

C1Jlocario al nivel de los 1111jores Hospitales del pais, resultado de la 

C1Jnj¡nci¿n de la llAs auanuda tecnología y del alto sentido lx!AanistiC1J de 

su equipo de trabajo al Servicio de la Salud. 

"HOfil'ITAL CIUDAD SAmITE" 

POUilll TOTAL : 315 lllPLF.ADOS 
llo. DE PUESTOS : 93 
ARFA'); RDllINIS'IMTIWl V OPEMTIWl 



4.6. MUESTRA DE LA IHVESTIGACIOH 

''l«ISPITAL CIUDAD SllTELITE" 

TMWi DI LA tmTRA 

lb. DE PUESTOS 

DEPARTAllDITOS 

ARFA ADlllMISTMTIUOA 

OOW:TERISTll'AS 

.PDSaW. FDIDUllO 

57 DIPLF.ADOS 

34 

13 

llDA) IJITRE 28 Y 48 rMS 

llfllUEL SOCIOOJLllJRAL llEDIO 

ll!OOILARlllAll - llf'OllLLEllATM:OOXIO 

AlllllMISTMCll* 
COllPRAS 

COlllJTADOR 
Cl*TABILlllAll 

CREDITO Y COBIWC'JI 
DIETOLOGIA 
OO'ElllElllA 
IAOORATORIO 

llAllTIJIInIDITO 
RADIOLOGIA 

REaJJISOS llJM)S 

RMIOllES PllBLlrAS 
SISTEllAS 

73 



4.7. LA ESTRATEGIA DE LA INVESTIGACION 

DESCRIPCION DE PUESTOS 

CONTRA 

INUENTARIO DE HABILIDADES 



4.7.~. DESC~IPCIOH DE PUESTO 

Las descripciones de puesto o descripciones de 

tune iones, son l'eS4llenes de las tareas haslcas que 

se dm11pei.an en un puesto y constituyen las 

expectativas del papel relatlw a ese puesto. 

Las categorias de intol'lllciGn que se obtienen a 

trauts de ~te, puede incluir las actiuidades que 

se dm11pei.an CClAo, Cuando); las 114quinas, equipo 

o herr111ientas que se utilizan: la interacciGn que 

se tiene con otras personas; y las condiciones 

tísicas o sociales de trabajo. 

15 
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DISCJlfCIOlt DI !lllSTOS --------------.. 

OQlfMTE : --------- FEOW\ : ---

DEPARtMIDITO : ______ mto : ------

flltl(I DEL l'U!STO 

A tlE PUESTO REPORTA DIRECtMDITE Y ESTE A ~ NIUEL SE REPORTA 

DIRECTOS 

TOTAL 

RESPOIGlllLIDRDES 
PRii.:I~ 

PUESTOS DEPJ»IDITES 
~ lllDIRECTOS 

llll'ORTAi.:IA Y 
C011PLEJ IDRD 

-~' '-----.._______,I _I -~ 
.__ ___ c_011D_•_c•_0111S_.l 1Sncl~ u-u:s-------~ 

1 1 



77 

4.7.2. INVENTARIO DE HABILIDADES._.,...,...,.. ... 

OBJETIUO 

Precisar, dirigir, 

registru y apl'tlCiar 

Ju obser111ciones 

que se hacen sobre 

ciertas fol'lllS de 

conducta. 

Consiste esenciah11ente 

en lista de rasgos o 

fOl'lllS partiaallJ'eS de 

conducta que han de 

apl'tlCiarse con sentido 

de agrado. 

CAllACTERISTU'~ 

Pueden referirse a 
hecl'llS CU!P registro se 
gradaa en frecuencia, 
Intensidad, aliunüncla, 
etc. 

Diferencia y aprecia 
las Cll'acter1sticas 
especlf leas de los 
sujetos y m trata de 
tipificar genericuente. 

UALIDEZ CONFIABILIDAD 

Radica exclusiuuente en Se bas. en la objetividad 

los defectos y ll•itaciones por parte del obser111dor 

de la ohser111e iGn, y de la e111luaciGn que 

haga de la conducta, 

1571 Ulllal,..u, "llMul di Pslcotocnlca hda1Ó1ica". ,¡,, 
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1111111111110 DI HAllLIDHES ---------------

OOll'MTE : __________ FEQVt : ----

DEPARTMDll'O : ------PUESTO ! ------

lllSTllJCCIOMIS1 l:xclusiv-nlt ......,.. con ..,. ~ si I• Ptrsona obst..,ada 

roallu o ,..Stnla las hüilldados 'IUt st otncionan a 

continuaciOn. 

Cfl!DOCTA OBSEJll.MM 

1. COllOClnllJITO Y MJO DE INFOIWtlOll ~BRE SU 
DNTMIJITO. 

2. IWIE.IO DE ~IM DE mlBIR YIO CQIPUTADOM 
3. COllOClftlDITO Y MJO DE CUITROLES INTEJR)S 
4. REPORTE DE ACTIVIDADES llL JEFE DE DEPl\ITMDITO 
5. ATDICIOll PERSQW. llL PlllLICO EN GDIEllAL 
6. ATDICIOll TELEFOlllCA llL MLICO 
7. IMBILIMD fl\M RELllCIOMPSI CON LA GDITE 
8. RESPETO A LA TOM DE DESICICAIES DEL JEFE 
9. UELOCIW DI EL DESJ.JIPF;.O 

18. INILIMD lJEDAL 
11. INILIMD ~RITA 
12. RESPETO A ~ DE '!Mll\IO 
13. LlllPlr?A Y ~ Pml!W. 
14. 1® ADEru\DO DEL lllffOlllE 
15. llJEll PEIMDO 
16. IUJI ~ILIAIE 

FALLA. DE ORIGEN 



ESTA TESIS NI DEBE 
SALIR DE LA lllllOTf.CA 

5 

RF.SULTADOS DE LA INVESTIGACION 

5.1. ANALISIS ESTADlsrJCO 
5.2. OBJETIVOS GENERALES DE APRENDIZNE 

5.3. CONCLUSIONES 

5.4. PROPUESTAS "HACIA LA CALIDAD TOf AL" 

5.4.1. PROGRAMA DE CAPACITACION 
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Conaiderandc qu• la t•crta pedagó¡lca d•ecrlb• al 

h•ohc educ~tivo, busca lae r•laclonee de tete con otro• 

fenóm•no•, le ordena y clasifica, Indaga lo• factor•• qu• 

lo dat•rmlnan, las leyes a la• qua sa halla acm•tidc y 

lo• finas que perai¡U•I C 58) la trascendencia d• ••ta 

inveatlgaclón se vt r•flejada •n la determinación d• lo• 

objetivos de aprendizaje necesarios para que •I personal 

real ic• aun funciones adaouadamenta y s• al canc•n :1 o• 

objetivos y matas establecidos por la empresa. 

Se dice que el fin de toda organización ea 

comp lejc y considerando asp•cificamente al Hospital 

Ciudad Sattlite como la empresa objete de estudie y cuya 

función se Justifica en la labor humanitaria y de 

servicio, se puede decir que no solo se trata d• lc¡rar 

aisladamente objetives eccn6mlccs, humanos y ttcnicca, 

sino de lograr un objetivo Integral da car•ct•r aoolo-

económico qua abarqu• a todos lo• que ••t•n oompr•ndldc• 

en lea resultados de la empr••a. 

158) Larroyo, 'Historia Comparada de la Educación en 
· Mtxico'. P•I· 36. 



61 

5 , 1 • ANALISIS ESTADISTICO 

A continuación se muestran los resul tadoa 

obtenidos a través de un estudio descriptivo (59); 

considerando las 16 habilidades evaluadas ante loa 61 

sujetos de la muestra representativa Incluidos dentro 

de 13 ireas laborales o departamentos, 

Cada griflca representa una habilidad y cada 

barra corresponde al departamento que 

deficiencia durante el desempetto de funciones. 

(59) Levin, "Estadistica aplicada a 
Sociales•. pig. 67, 

las 

presenta 

Cl"!nclas 
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PRIORIDADES DE CAPACITACION 



DEFICIENCIA EH LA tmlLIDM> -· 

G:RRF I CR :l. 

El ::1..2. 2B x d•l PH•sonal d• la 

-·•tra r•PN••ntativa 
las tuncion•s qu• 
aNa d• traba.Jo. 
r•PN••ntadD PDI' 3 
involuorados. 

•• d•s••P•ñan en su 
Est• PDl'D•ntaJ• •s 
d• 13 d•Parta .. ntos 

A. RILACJOllES PU8LJCAS 
8. SJBHIMS 
C. RECUllSOS HUIMMOS 

FALLA DE ORIGEN 

84 



DEFICIENCIA Elt LA HABILIDAD ... 
au 

•• 5 

11.7 

o.o 
lt.atl 

GRRFICR 2 
EJ :1. 9 • 2 9 X d•J ••rsonaJ d• Ja 
MU•stra ... •~••ntativa oa ... o• d• 
habilidad •n •I 111U1•Jo d• ••uipo 
disponibl• •n su ar•a d• trabaJo. 
119Pr•••ntado por 5 d• 13 d•parta .. ntos 
involuorados. 
A. llELACJottD PUBLICAS D. LABOllAIOllJO 
B. SJSTDIAB E. DJEIOLOGIA 
C. RADJ OGllAl'J AS 

85 



DEFICIENCIA Ell LA HMILIDAD 
9118 

as.o 

11.1 

u.s 

o.o 
lt.11 

G:RAF 1 CA a 
El :1. 4. 0:3 Y. d•I .. rsonaJ d• la 
MU•stra r.• ... ••ntativa , no ••lioa •I 

oontrol•• int•rnos. 
R••r.••ntado "r 5 d• 13 d•••rta .. nt•• 
invoJuorados. 
111. COllllU?lllDOR 
8. RIELlllCJOllES l'UBLJClllS 
C. SJHDllllS 

D. LlllBOlllllTOlll O 

E. DIETOLOGllll 

86 



DEFICIEllCIA Ell LA HABILIDAD ... 
•.a 
•.a 
ID.a 

10.a 

o.a 
'·"" 

GRAFICA 4 
IEl B • 7 7 X d•I ""ºn•I d• la 
.,.•stra r•Pr•••ntativa , no r• .. rta a su 
J•t• 1.. ano•alia• , probl•••• o 
situaoion•• div•r• .. •n •I d•part ... nto. 
R••ro••ntado por 4 do 13 doparta .. ntos 
involucrados. 
A. Clll:DITO V C08RAlllSA D. ADNJNJSTRACJOH 
l. RU.ACIOlllS PUILJCAS 
C • lll:CUllS OI HUllAllOS 

67 



Dl!FICIENCIA HABILIDAD 

u .• 

G:RAFICA :5 
11 :<!! :1. • 0:5 X ... 1 "rsonal do la 
M11ostra .... rosontativa , tiono aotitudos 
nogativas para con ol POrsonal on gonoral 
oonsidorandoso faltas do ros .. to. 
lloprosontado POr 7 do 13 doparta .. ntos 
involuorados. 
1111. CU:DlTO V com111111•1111 

B. CO....TllllDOll 

C. lmLACIOltES PUBLJCllllS 

D. Rl:CUllSOS HUllllllNOS 

E. llllllDJOGlllllll'lllllS 

I'. LllllBORllllTOlll O 

G. COMPRAS 

BB 



11.1 

G:RAF I CA 6 

11 2 2 • B la X d•I .. rsonal 
M&•stra r•• ... ••ntativa, oa ... o• 
actitud POsitiva •ara at•nd•I' al 

d• la 
d• una 

.-ablioo 
•n w•n•ral, oli•nt•• int•rnos v •Mt•rnos • 
......... ntado "" 7 d• 13 d••art ... ntos 
involuerados. 
A. COHTAllLIDllD 
l. Coe..IHDOll 
C. lllLACIOlllS PUILICAS 
D. RIECUllSOS HUMAMOS 

E. EHl'UlllERIA 
i'. LAllOllATORIO 
O. C~llAS 

FALLA DE ORIGEN 

69 



"''"' 
10.1 

El 7 0. ~ 7 X del .. r•onal de Ja 
11Uestra r•presentatiYa oar•o• de 

habilidad para ooManioars• v•rbal .. nt• 
con Ja ••nte. 
Representado por 13 d• 13 departa•ntos 
involucrad••· 
111. COlllHJLllHl9 o. M91 OClllAl'HB 
a. CRIEDl?O Y COIJllllllllll H. Llll8011AIORIO 
c. Coe.IHDOR 1. IM"1DIJIU DllO 
D. Rl:J.ACIOHEB PUBLIClllB J. DHIOLOQJA 
E. Rl:CUMOB HUIMllOS H. COllPMB ... Dll'Ulll:RI 111 L. ADlllHJBIRlllCJOH 

FALLA DE OR\GEN 

90 



u.• 
u.• 
10.• 
s.s 

a.a •••• 
'·' 
'·' .. , 
1.1 

••• 
GRAFICA B 

11 :5 6. 1.4 X d•I P•Nonal d• la 
Ml•stra r.pr•••ntativa oar.c• d• 
habilidad pa ... oo ... nioar d• fol'lla ••orita 
y Ol!'lfani•ada la• id••• P•rsonal••· 
~pr.s•ntado PDr 11 d• 13 d•part ... ntos 
involuorados. 
A. COllJHJLJND o. LAJIOMIOllJ O 

•• CllEDJIO V CO•IMIGA H. IMHllHI llU:NIO 
c. COIMllADOll J. DU:IOLOOJA 
D. llELACJOMES PU•LICAS J. COllPllAS 
E. IElll'DllDJA H. ADlllHJSlllACIOH 
r. RADIOOllAl'Jilll 

91 



Dl!P'ICllENDIA Elt LA .-ILIDM> •u•,.--
11.1 

'·' .. , 
a.1 .. ,,. 

Jl,7 

11.1 

••• 
••• 

G:RAFICA 9 
El 3 B • :5 9 Y. del .. Honal de Ja 
11111estra re..,_sentativa carece de 

habilidad para relacionarse ••n Ja .. nte, 
existe falta de sooiabili•aoion en ellos • 
... presentado ... r 11 d• 1:1 .. part-ntos 
involucrad••· 
A. COlllA•ILIDAD o. LAllOllAIOlll O 
8. CllSDJIO V co•IMlllA H. Mlft'Dll MI aro 
c. COllMllADOll J. DJITOLOOIA 
D. llSLACJOllES PU•LICAI .J. c .... 
11:. u:ca•os HUMllOI N. ADllJMlllllACIOM ... llADIOOMl'HI 

92 



DEFICIENCIA Elt LA HABILIDAD 
Mmt•IUllCll ,..-----.., 

15.0 

10.D 

o.o 1.nx 

GRRF I CR :1..0 

El B • 7 7 X d•I P•rsonal d• la 
M&•stra r•pr•••ntaUva·, no ati•nd• d• 
tor•a ad•ouada al publioo qu• solioita 
al9un tiPD d• info ... acion por t•l•tono. 
R•Pr•s•ntado POI!' 5 d• 13 d•parta .. ntos 
involucrados. 
A. COllTHILIDAD 

a. CREDl!O ' coa. 
C. COllMU!ADOll 

D. RECURSOS HUllAHOS 
E. EHFERMIRIA 

FALLA DE ORIGEN 
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DEFICIENDIA EH LA HABILIDAD 
~~~IEIE_IBl~l~llB;;.;;;.;...~~--, 

••• 
••• 
ao.o 

10.0 

o.o 1.nx 

G:RRF X CR :1.:1. 

El B • 7 7 X ... J p•rsonaJ d• Ja 
MU•stra r•• ... ••ntativa, no .... .,.ta y~o 
hao• r•s .. tar Jas d•cision•s to11Adas por 
•l J•I• .. J ..... r•l•oionada • 
.. Pr•••ntado Poi' 4 d• 13 d•P•rta .. ntos 
involucrados. 
1111. CllDITO !t COIMllZA 

l. llELACJOMES PUILJCllllS 
c. U:CUllSOS HUlllllllltOS 

D. RADJOGRllllFJAS 

94 



DEFICIEftclA EN LA .-1LIDAD 

••• -------..., 
lt.7 

11.1 

'·' .... 
u.1 

11.1 

'·' 
••• 
a.a 

12 
El 3 3 • 3 3 Y. d•l ..... onal d• la 
eou•stra ••P ... ••ntatiua, ••basa •I ti••l'O 
pro-dio •n •l - sus co•Pañ••o• 
.. alisan Ja •is .. f'unoiOn • 
R•p .. s•ntado PO• 9 d• 13 d•parta-ntos 
inuoluorados. 
A. COHTABILIDAD F. JllllDIOGRAFIAS 

•• CREDJTO V COBRANZA o. LABORATORIO 

c. Cotm.ITADOR H. DU:JOLOOJA 
D. Rl:LlllCI ONIS PUBLJCH 1. lllDlllHJSTRlllCIOH 
E. l:Hl'DIUllllll 

FALLA DE ORIGEN 

95 



DEFICIENCIA 1!11 LA HMllLIDAD 

11.t u .... 1 ··=·=---. 
u.1 

7,7 

ª·' 
••• • •• 

G:RAF I CA :1.3 

El 2 2 • B li!I X d•I p .. •sonal d• la 
10U•stra ....... ••ntativa, pr•••nta falta 
d• cuidado • higi•n• •n su a••o .. rsonal 
y •n •l d•••• .. ño d• su trabaJo, 
a ....... ntado Por 84- 13 hpart-ntos 
involucrados. 
1111. COll1111181 LI DllllD 11:. IEltfEJUU:RI 1111 
a. CRIEDITO V COIRAlllA f. LlllllORllllTORIO 
c. COMIJTllllDOR o. MAHTIENl lll IJITO 
D. RIELACIOltlES PU8LICllllS "· DIETOLOGIA 

96 



DEFICIENCIA EH LA HABILIDAD 
IJllFIRE -----. 

36.4 

fl,3 

11.a 

o.o 
1U!X 

GRAF:ICA :1.4 
El :1. 9 • 2 9 X del peorsonal d• 

no porta 
la 
de 

for•a corr•cta •1 uniforM•,ni r•sp•ta las 
indioaoiones d• Relacion•s Publicas. 
R•pr•••ntado P•r 6 d• 13 d•Part•••ntos 
involucrados. 
A. Cott?ABILIDAD D. RELACIONES PUBLICAS 
B. CREDl?O Y COBRANZA E. LABORA?ORJO 
C. COHMU?ADOR F. ADMINISTRACION 

97, 



DEFICIEflCIA Ell LA HABILIDAD ... _ 
n.1 

•. s 

11.1 

G:RAFICA :1.!!5 

IEI :1.9. 29 x t•I .... •onal d• la 
11U••tra r•• ... ••ntativa, 11U•stra faltad• 
911sto y ouidato •n su ar ... vlo .. r•onal, 
•• .. oifioa,.nt• •n •I d• su oa.,.llo • 
....... ••ntado •Dr 1 d• 13 d••arta .. ntos 
involuorados. 
A. COllH81LJND IE. lllECUllSOI HUlllAllOS 

•• ClllE9JTO V C08111AllZA F. Dll'lllMIElll A 
c. COllllUTADOll o. LA8011HOllJO 
D. 1111.ACJOllEI PU8LJCAS H. IMHHHJ 111 EHTO 

96 



DEFICIENCIA EN LA HA91LIDAD _.UM 
••• 
H,D 

10,D 

GRAfW'TCA :1.6 
IE1 6 :1. • 421 X d•l "Honal d• la 
MA•stra r••l'9••ntativa, MA•stra faltad• 
gusto y ouidado •n su arr9glo "Honal, 
•s .. oifio ... nt• •n •a~illaJ• taoial. 
ll9•r•••ntado ~r 13 d• 13 d••arta .. ntos 
involucrados. 
A. COHJABILIDAD H. RADIOGllAl'IAI 
B. CllSDITO V COBRANZA J. LABOMTORIO 
c. COllllUTllllDOR J. IMllTl:llJ llJ Ell'l'O 
D. ll&LACIOlll:I PUBLICAS H. DHTOLOGIA 
JE. SISTDIAI L • COlll'RAS ... RIECURSOS HUIMHOS 11. ADllllllSTRACJOll 
G. IEltl'l:llllJ:llJ A 

99 



100 

5 • 2 • OBJETIVOS GENERALES DE APRENDIZAJE 

En este orden de Ideas y con basa en los 

resultados obtenidos por la metodologla previa, se 

proponen los sisuientes objetivos generales da 

aprendizaje a fin da cumplir con el primar objetivo 

secundarlo establecido en el diseno de la Investigación • 

.•• Al t6rmlno del curso, el alumno serA capaz de 

1. Discriminar las actividades que corresponden al Araa 

laboral y al puesto qua ocupa actualmente dentro de la 

empresa. 

Area Cognoscitiva I Nivel da Evaluación l 

2. Manejar eficazmente el equipo y herramientas 

necesarias en su puesto durante el dasampafto da funolonaa. 

1 Area Pslcomotrlz / Nivel da Automatización l 

3. Identificar las pollticas utilizadas para establecer 

controles Internos y justificar la información qua se 

anvla a trav6a de al loa, 



Area Co1noao1tiva / Nivel de Comprensión 

1 Area Afectiva / Nivel de Valoración 1 
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4. Ro:r.·or\ar en forma escrita la• conductas, al tuacicne• 

o circunatanciaa que ae preaentan durante el deaempellc de 

funcione~ dentro del irea de trabaje. 

( Area Cognoscitiva / Nivel da Comprensión l 

5. Analizar la importancia del eatablacimientc da norma• 

de conducta en la interacción humana dentro de un 

ambienta laboral, 

1 Araa Afectiva / Nivel da Valoración 1 

6. Actuar ccn daatraza, naturalidad y amabilidad durante 

al servicio da atención que •e le da al cliente, 

< Area Paicomotriz / Nivel da Automatización > 

7. Comunicar a trav6a del lenguaje verbal las ideas y 

y opiniones de tipo personal en situaciones 



102 

exclusivamente laborales. 

< Area Afectiva / Nivel de Respuemta l 

e. Aplicar las normas y criterios de la comunicación .a 

partir del lenguaje escrito en situaciones de tipo 

laboral. 

( Area Cognoscitiva ·/ .. Nivel de Aplicación l 

9, Valorar la importancia.·"del fenómeno de social izaclón 

en el ser hu~ano. 

1 Area Cogr:ios~ltiv~ I Nivel de Evaluaci6n l 

10. Ver objetivo No.6 

11. Actuar conforme con las polltica• establecidas por la 

empresa respetando la• dacision•a y diapoaicionea que au 

jefe determine, 

( Area Afectiva / Nivel de Caracterizac!6n l 
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·,. . • ,·.· ,< : . --.· 

12. Real!jar'· las ·ac~l~ldades .ccr~espcndlentes á'sü4rea· 

en un tle~p~ no mayc~alqu~:~e,e,~t;,.~le~c<como ,promedio 

duran te· 1 a 'reá 11 zac·1i'~.~:.-_d,e·:-~ f.~s : 1'mf1im_a:~:~~-~~-~'r_' ~us . compatieros. 
'.·' ·.;: _; r-:;:: _;.;, ·'.~.:;--: ':-:;: 1· : :~;~·, 

' 'e::,.>~.·.::·.~>;·_·:~:'..,~~\-,.';;;:}:·.{::;>»~>;·~-.··<'.·,~.-· ,.,,·, ·- . 
Area Pslcomotrlz,J;N!vel··de;Automatlzacl6n 

·•· ··M~:~\r·::t~~ri~]t:·~;:.~_· ··"_ · -· ·· .. 
13. ApHcar las ncrmas:.;,de:•.hlglene ·y.asee necesarias en su 

,·.-,·e~~--~"···~''•<;,~.·~·---.· ,.··-·,, 
trabajo para favcirecer,• s1( l~agen personal dentro de la 

< 7 •. -.;.:--\ ···:xr::--:.~:~;~~~~· 
empresa. ,,,~,. :::,_, ... --·--

1 Ar~~·/~t~i~~~/12~~~~/ '.NÍ.vei de Apl lcacl6n > 

<-' .: :·'.;., .. ·-· .. _'.;:~.·. : 
14. Ut 1 ltzár' ,i;;,,:)';·;;z~das·))~1· ~nif~rnie _de'.·-, 1 a e~presa 
conforme a .1~~·.:~á1r:í~~:¡:~~~~~Íec

0

;cÍas' p~rel d~~a~ta~~~t~ 
de relaciones ~~~1·fai~'.;'.'°(·.\: ;::<' ··,; ·y ';kJ·, 

.. o·,>·'!·' ·;;~·'.·:.~,:;: .,:;_¡; -(.· \\1,>.'"•· :,:;_)~-~-; •' ,;·."'; ... 

1 Ai:~~cci~~ci~c1(1.~~1.N1~&i,de Ap11cac16n:1, 

·::· 

15. P~act Íc~~ .~;r~:,, ·;;:n 1 cas .de nÍaqulllaJe" y arreglo 
~: ...... . 

persona'!, qu~:fcci;l"r~s'p,~nden~ a 1 as es pee l f !cae! enes de las 

caracterlst!'caá'.:;>: .~i~icas de cada mujer sego!in . les 
:~·-- ;·, ~. 

profesional es· en ra -·"moda" • , 
" .·". 

, .. ' . . -; ~ 

Area :cogrioscltlva I Nivel de Apl icacl6n > 

16. Ver ob'jetlvo; Nci.i.s 
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5 • 3 • CONCLUSIONES 

1. La descripoi6n de puestos y el inventario de 

habilidades son Instrumentos vil idos en la detecci6n de 

necesidades de capacitacl6n dentro da una ampra•a de 

servicio. 

2. La t6cnlca utilizada en la investigaci6n as una 

e•tratagia pada¡6gica vil ida para encontrar deficiencia• 

da tipo educativo. 

3. Las deficiencias presentadas por el personal da la 

empresa durante el desempeNo de tareas, representa 

claramente las necesidades de capacitaci6n existentes. 

4. Las necesidades de capacitación detectadas en el 

personal se pueden traducir en objetivos generalas da 

aprendizaje. 

5, La experiencia profesional dentro de la empresa por 

parte del investigador, favorece y facilita el estudio, 



105 

ya que se evita estrictamente la manipulación de 

variables, ya que el personal no se siente Incómodo ni 

cambia su conducta por la presencia de un extrano· 

obaervllndolos. 

e. La detección de necesidades de capacltacl6n dentro de 

una empreaa de servicio significa el primer paso para 

!nielar un programa de desarrollo, 

7. La determinación 

aprendizaje promueve la 

capacltacl6n. 

de objetivos 

planeaclbn de 

generales 

programas 

de 

de 

e. El mayor porcentaje de deficiencias presentadas por 

el personal observado se refiere a actitudes y no a 

aptitudes. 

9. Todas las deficiencias resultantes a través de la 

realización de este estudio, pueden ser corregidas 

mediante el proceso de ensenanza-aprendlzaJe. 
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10. La hlpót••ls planteada an al dlaeno d• la 

lnveetlgacl~~ ee conaidara confirmada por loe resultado• 

obtenidos an al presente ••tudio. 
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5 , 4 , PROPUESTAS ••• • ••• HACIA LA CALIDAD TOTAL" 

1. Actualmente las empresas se encuentran en una etapa de 

cambio, al darse cuenta que las estrate¡la• utilizadas 

anteriormente en el manejo de su personal solo los han 

llevado a perder el control sobre la producción y a tener 

un ¡rupo de empleados descontentos e Insatisfechos que 

·desconocen los resultados que espera la organlzaclOn a 

la cual prestan sus servicios. Este momento histórico 

actual, demanda la labor de profeslonales que ae 

encarguen de aprovechar al m•xlmo Ja calidad da los 

recursos humanos para elevar la productividad. Es 

eaanclal considerar Ja labor del pedago¡o determinante 

an este campo, ya que ea quien cuenta con el 

entrenamiento acad6mlco para detectar y subsanar Ja• 

necesidades de capacitación lndlsp•naabl•• para al 

personal a fin de realizar eficaz y aflclantemanta au 

labor a trav6s de un procaao educativo planeado. 
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2. Considerando el sinn~maro da nacasidadaa da 

capacitaci6n que exise actualmente el personal de una 

empresa y tomando los principios de la •calidad 

Total en el Servicio" <60l ser& necesario establecer un 

•s1stema• que asegure el adecuado desempeno de funcione•, 

con lo cual se prevensan las oportunidades de error y qua 

todo sa hasa bien desde la primera vez. La onica forma 

de que los avances se fijen efectiva y permanentemante en 

las ~ibras de una empresa es, cambiando los sistemas que 

controlan sus operaciones (61 l. No son los empleados los 

que causan los errorea ya que el las solamente se mueven 

dentro de sistemas agobiantes y en ocasiones obsoletos, 

Al tratar de eliminar los errores, se debe evitar atacar 

a ras personas, lo que se deba atacar y reestructurar son 

los sistemas operativos qua controlan y dirigen el 

funcionamiento de la empresa. 

(60l Taylor, Ford, "Principios da la Productividad, 
Manual de Calidad Total•. p&¡a. 15, 16. 

(61l Harrlngton, 'C6mo Incrementar la Calidad 
Productividad en su Empresa•, P'S· xv 
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3. Una mala capacitación da los empleados, una 

auparviaión mediocre y una comunicación en un solo 

sentido aon cosas que daban corregirse <62), E• tiempo da 

qua •• deja da admitir como aceptable un deaempeNo 

mediocre. Ha llagado al momento an qua •• nacaaarlo 

establecer una "Norma da Ejecución" 163 l, con la cual •• 

defina qua los resultados obtenidos sean realmente loa 

esperados. Actualmente las compaNlas de mayor 6xito son 

aquel las que poseen estindares de calidad sumamente altos 

para sus productos y para sus empleados. 

4. Es el momento de Iniciarse en al proceso de 

"Mejoramiento• !al viaje hacia la excelencia>, el cual es 

un compromiso progresivo y continuo. Es una nueva forma 

de pensar en todas las actividades, concebida para 

brindar un nuevo caricter mia productivo a laa 

empresas (641. 

162) 

163) 

164) 

Harrln1ton, "Cómo Incrementar la Calidad 
Productividad en su Empresa•. pi¡. 7 
Taylor, Ford, "Principios da la Productividad, 
Manual de Calidad Total". p6g. 16 
Harrigton, "Cómo incrementar la Calidad 
Productividad en su Emprasa•, pi¡. 9 
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S. Ea necesario el e•tableclmlento de una "Polltlca de 

Calidad" 165 1, que defina con claridad y preclalón lo que 

ae aspe.a de todos los empleadoa. Es necesario que esta 

polltlca se redacte de tal manera que pueda aplicarse a 

las aotividadea de cualquier empleado. 

Finalmente, se hace 6nfaais en la importancia que 

tiene el proceso educativo dentro de la empresa, ya que a 

traves de esta, se proveri al personal con la• 

herramientas que les permita prevenir los errores con laa 

t•cnicaa comprobadas que les ayude a determinar las 

verdaderas causas de las fallas y a escoger un metodo de 

corrección que evite que los problemas vuelvan a 

presentarse 1661. 

Toda esta labor demuestra que el fenómeno 

educativo se presenta en todo• los lu1area 1 atatema•, 

tpocas, personas, edades y un sinfln da situacione• que 

existan y exlstirin durante la vida del hombre en la 

Tierra. 

1651 

166) 

Harrington, 
Productividad 
Harrlngton, 
Productividad 

"C6mo incrementar la Calidad 
en su empresa•, pig. 26 

"Cómo incrementar la Calidad 
en su Empresa•, pi9. SO 



PROGRAMA DE CAPACITACION 

FALLA DE ORIGEN 



PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIEn'RAMIENTO 
"CALIDAD EN LAATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE" 

l. LA ADMlNISTIL\CION 
ltN UN CENTRO Dlt SALUD 

1.1. l!l lbpilal a..w s.dlJ&e 

1.1.L ~ eoJe111P1 e a-t. 
1.1.1 Prilldplol de DeumJllo 

1.1.3. i.-a °'"'"'' ..... "' 
l.U. DeluroBoCJrs ........... 

1.2. C.....-C-..dela 
~ 
1.2.1.~Mti!a 
l.l.1CJrslllludlla 
1.2.3. DlreccMa 

v..._e1........., 
~ 

ell el auil --...... 
el ....... a.tad llMéllte, ........... __,_, 

prilldplo1 estaNeddoe --polldca de dewrolo 
lladouL 



2. LA COMUNICACION 

2.1. El Procao 
2.1.J.r..i-
2.U. Reapoo-
2.1.3. ...... 

2.2. ,,_ .......... No v..w 

2.2.1. l"hmlollca 
2.2.2. Poebara 
2.2.3. ............ Je 
2.2.4.t4n .. ..... 

l>o&b- la llllportMda del 
procno 

de.._.. ........... 
nladmea ....._, .. ...,, .... 

- amceplDa, roles o ....._que 
, ....... ...,,.c1e1 ....... 

dnlrode 
........... bonl. 

~-~., ........_ ........ _.. --........-c1e1a 
al ........ 

Aaallur6 ... ,_de la 
a..dwlllio.....,.•laa ....... ., .......... 
c..ddri la illlportmda de .. 

• ,....,. - .. nledáll ...... 



,, 
> 
r
r
)> 

o 
m 
o 
;·:J 
C) 
m 
2 

3. MOTIVACION Y 
Rl8PONBABILIDAD 

3.1.Midv8d611 

3.1.1. c..,.,... 
3.1.J. Nw '1 d 1 lllllllaa 

3.1.3. Nlml6dDI J WllCdilm 

3.J.Rapoaullllld.t 
3.2.1. C...,.,... de .......... 
3.2.J. ......... ele l'ralllmlu 

~ ....... __ .. cie 

ci-
.---........ e1e 11 Esplllddli ~elellaidYlldill 

1* M' dJatlmio Dlúllllc:aGnp.i ......... ........_ _...,. 
del clelmTolo 1lbonl e Tnllajo • Eqlitpo ........... 

ldwlllcmdo ......_ele AmlWI Gnp.i Plll1kfpmri •dlúllllcll ....... 
1lpo 

aidndaul. 



-n 
)> 
r-

o 
rn 

o 
;o 
(.j) 
rn 
z 

4.ATINCIONYSIRVICIO 

4.3. Clleate 

U.I. 1'lpoe de Olellle 

4.4. Areal de Ate9d6a,. Servido 

4.4.1.l!I recuno U....-
4 .... 1.1. Dncrfpdolll de......, 
4.4.t.:Z. Alúilbla de.-
U.1.3. EYll!ud6D dol ......... 
... 4.1 .... eapectcecMg 
,.~ 

Icleallftcao ......... ...__,.....,._. 
JP' ._hnton 
.............. el 
._._, WJonl, 

olndmdo u lll'Yldo 
de alldMI • ll'Dá de .. ........ 

dlmle. 

Uuvt.deldeu ...... ~ .. -
....... ~-.-.Ido. 

Tnbmjo • ........ 

Aúlbla...... ~ ............... _........, . .........,,. ........ ..... .._ 
ll.all-' eD equipo el lllllllilla 
de ....... ,. .. clwllpd6ll de ....................... 
....... de~ 



-n 
::t>
r 
r 
)> 

o 
m 

o 
::o 
(i) 
m 
2 

5. MODA Y l!BTILO 

5.1.1. MlqWhje 

Aplcm'de..._.. 

llldhklul ... -·· li6allcu de ....... je 1 
vellllUto, 
~ .. e.afio ...,.... 

.. , • 1 .. pr!lpCJl'duulda 

-"' 



116 

B I B L I O G R A F I A 



BIBLIOGRAFIA 

1, ~. V. M., Fu.ndacA.én. C~ Ta.(.ev~ 

"D~~ Analya. da ta. LQ.11.9114" 

Ana.ya. 

~~. 1981. 

2. Ap~ga.>IA:h., M, 

ff7 

"P'k>~ cta. Ca.pae.u.a.c,.¿6n., C6ao /r.a.celr. u.na. Au.<U..tOJWa." 

Lag.<4 E'~ S.A. 

Sogo-tci. e~. 1992. 

3, Ba.nc.o Co~ Mex~o 

"é~g.W..., ~VCZ4 da. A~n. da Pt211.<>.on.a.t." 

Da~ da Ca.~n. 

M&><-lco' 197 3. 

4 , Ban-U&.y, T • 

''Ca.~n. Ea~'' 

Me 6-w H.¿u, I~ S.A. 

Sa.n.ta. F& da Sogo.td. Co.toab-ia., 1993, 

5, Uooa, s. 

"Ta.><on.oa.ta. cta. ~ Obda.C.<.v0<>. da ta. E'~n." 

Gu.a,daAd.a 

~oleo. 1973. 



6, ~vo, J. M., Va.t&n.zu.a..ta., A,, L~. A. 

"Paa..909.t<z. f'a.114 ü A~" 

SQ.11.v.(.c,(.o Na.e.<.ana.e. ARMO 

/.W.x.ü:.o, 1975. 

7, C~. A. J., Lyon.<>., T. P. 

"C6ao I~ .ta.a. N~dad<l<>. da Ca.~6n.'' 

CINTERFOR, e~ No. 40 J~-A9.:><>-to 

/.W.x.ü:.o, 197 5 • 

. B. CJta-(.9, R. L., ut.te.e., L. R. 

"~ dQ. é~ y D~c>Ua da P""'40na.e." 

D~ 

f.W.x«:.o, 1991 • 

9, ~o<>., M. 

''E~: Nu.ev06. T~on.-l"'6., Nu.eva..o. Ex~'' 

N<VteQa. -

Mad.M.d.. 1 9 7 2 • 

10.éq~. L. J, 

tf 8 

"PJT.09'tal!La. Nac-l.ona.e. da Ca.p~6n, y P~v-<da<L 

1991 - 1994" 

S~ tU..e. T'la.ba.-:/o y PJtev~6n. Soc.-<.a,¿ 

D~o O~ da. 4 F~n.. 0,.9a.n.o ~ Go~o 



Co~na.e. dQ. .e.~ E~ Un-U~ Ma."~ " 

/.4&)(-ic.c. , 99, • 

rr.F~z.A~. 

SalVte&ana. • J a.-úrwa.. 

"La. Ec:W.ca.c-ló~. Co~ !J PJt.oNQ•á..Uca. Ac.tu.a..e." 

EcUc,.¿o""'4 OCE.AL 

lla.Jic&.e.ona. , E<>pa.ita. f 9 8 7 • 

12. F""'71.CA, W. L. 

"A~~ dQ. ¡:>~~" 

L~ NOllA.aga. 

/.4&)C~O, f99f, 

13. Ga.gne, R. 

"E<>~~ dQ. ObdlM>lv~ a... .e.a. Ectu.ea.c..<.ó~" 

Gu.a,dQ.ltd.a 

M4."~º• 1973. 

, 4 • GJt..tag....... p . 

"Ran.ovac.ló~ Pada.góg~ dQ. .e.a. E~" 

8'wn.o 

~. 1970. 

tf9 



120 

1 5 • H<ZJIJW.n.9-ton. , H • J • 

"C611.ó ~ t.a. Ccz.t.<.da<t PJ!.a<t=AX.V~ e.n. <4U 

E""P'I~" 

Me. °"4w H~ I~ S.A. 

Mol.x-ieo, 1988. 

16. H~z. S.R., F"""'4ndez, C. C., Ba.~, L. P. 

"~9.ta. cta. .e.a. In.v~9~6n." 

Me. GJZGw H~ I~ S.A. 

Mol.x-ieo, 1991 • 

11. La.~. Tno11144 J. 

"E~n. No F~ y CaJW.b..to s~ ..,. ~ L~" 

Nu.ava. I..a.9..,. 

Md.x-ieo, D.F. 1980. 

18. LtVVtOyo, F. 

"H~ Co .. pa.>Ulda. cta. .e.a. Ectu.eae<.6n. a.n. Md.x-ieo" 

L~ 

M&x-ieo, 1981. 

19 • La.voill., J, 

"E~ A~ a. .e.a.<>. C~ S~" 

HaM.a. 

M&x-ieo, 1978. 



20. s~ ctQ.e. TJf4.btv.jo !/ P-'Ul.V~ón. Soc.-ta.e. 

"L11.y F~ de.e. T'IQ.ba.Jo" 

Méx-ic:.o. 

21. MalMtoza., N, A. 

( 21 

'' .Ma.n.u.a.t. p<ZAtJ-D~ NGCa4.-l.dAdP4 de Ca.pa,.c..U:.a.c..lbn. '' 

T~ 

Méx-ic:.o, 1990. 

22, 0"1-Uz, J, M. 

"La. F<.IJ'l.CA.ón. Ca.p~n. ~ et.e .ta. ém.p>t."-<>.a.'' 

ARMO 

Méx-leo, 1974, 

23. Robb.ln..<>., S. P. 

"A~n., Te.Oltola. y P~c.a." 

P~ H<Z.U. H.(..o.~, S.A. 

Méx-ic:.o, 1987, 

24. s~ da Go~ón.,co,...¿,...¿án. F~ é~ 

"Co~n. P~ et.e .e.<><>. é....ta.<i.<><>. ~ 

.1111.x~". 

25. S~, A. 

"Ca.~n. !/ D~ da P""'4on.a..e." 



L~ N"""""ga. 

Mol.x.(.c.a , r 9 8 2 , 

26. Ta.y~. F., FO'f.d., H. 

r22 

"'P~~ u .ea. P~v.{.dad., Manwz.t. d.a. e~ 

TQ.ta..e..'' 

C"~ Ex.ta.Jtn.a. HCS 

Moi.x.(.c.a , r 9 9 4 • 

27. UCECA 

"Gu-ta. T~ pQ.11.Q. .ea. D~6n. de Nec.aM<Uuie<> d.a. 

Ca.pac-Uac-U>n. !1 A~ en. .ea. 'Paqu.e.l'la. !1 ~ 

E10.pJU1.<>a." 

Ect.U~ 'P"P~ d.a. .e.""' 1"4ba,.Jad."""4 

M<l.x.(.c.a, r 979. 

28. V~pa.n.d.a. J. M. 

"Man.u.a.t. d.a. 'P~ 'Peda.969.tca." 

'Pó'VUl.a. 

M<l.x.(.c.a, r 983. 


	Portada
	Índice
	Introducción
	1. La Teoría Pedagógica
	2. Capacitación
	3. Necesidades de Capacitación
	4. Metodología
	5. Resultados de la Investigación
	Bibliografía



